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RESUMEN 
 
 
Este desarrollo permite entregar a la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., una proyección 
aproximada para gestionar procesos enfocados a la satisfacción del cliente, lo que 
permite tener una ventaja competitiva frente a las demás inmobiliarias del sector, 
posicionarse y ser reconocidos por sus clientes internos y externos por su excelente 
servicio y visión de mejora continua. 
 
Mediante este desarrollo se logra evidenciar la necesidad del sistema de gestión de 
calidad, teniendo en cuenta la estructura de la norma ISO 9001:2008, para ello se 
presenta inicialmente el diagnóstico, que da a lugar para realizar toda la 
documentación de los procesos de la organización, junto con el análisis de los 
niveles de variación, esto para poder controlarlos y realizar los ajustes necesarios, 
el estudio financiero y auditoría interna se tienen en cuenta para poder proyectar 
con el tiempo la implementación y certificación en calidad según esta norma. 
 
Todo lo anterior demuestra que se puede mejorar los niveles de satisfacción del 
cliente e incrementar la fidelización de ellos, teniendo la integración y alineación de 
los procesos internos dando a lugar la eficacia y eficiencia, mejorando tiempos de 
respuesta, mitigar riesgos y disminuir costos. 
 
 
ABSTRACT 
 
This development allows us to deliver to property AJM and Ca. Ltda. a grounded 
projection, to bring focus to customer satisfaction processes, allowing them to have 
a competitive advantage over other real estate industry, position and be recognized 
for their internal and external customers for excellent service and vision continuous 
improvement. 
 
Through this development is achieved demonstrate the necessity of the system of 
quality management, taking into account the structure of the ISO 9001:2008, this will 
initially presents the diagnosis, giving place to make all documentation processes 
organization, together with the analysis of the levels of variation, that in order to 
control and make the necessary adjustments, the financial analysis and internal audit 
are taken into account, to project implementation time and quality certification 
according to this standard. 
 
All this shows that you can improve customer satisfaction levels and increase loyalty 
from them, taking the integration and alignment of internal processes taking place at 
the effectiveness and efficiency, improving response times, mitigate risk and reduce 
costs. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
En la actualidad la calidad hace parte primordial de las organizaciones, teniendo en 
cuenta que dentro de sus objetivos se encuentra el tener plenamente incorporado 
políticas de satisfacción al cliente, efectividad, gestión de procesos, control de 
procesos y mejoramiento continuo. El desarrollo propuesto, tomando como base la 
estructura de la norma ISO 9001:2008, es lograr alcanzar crecimiento para ser 
competitivos y dar cumplimiento a los requisitos internos legales y normativos de la 
organización. 
 
Se busca que con este desarrollo la compañía pueda ubicar los puntos críticos en 
la gestión de procesos, evidenciando la necesidad de implementar un sistema de 
gestión de la calidad completo, para así subsanar la necesidad de enfocar los 
procesos a la satisfacción de los clientes; además que le permita direccionar los 
procesos misionales hacía el cumplimiento de requisitos de la norma, teniendo 
elementos sinérgicos y que a su vez permitan la optimización de actividades, 
consiguiendo beneficios en fidelización, competencia y la minimización de costos 
por inconformidades. 
 
La aplicación de los principios de la gestión de la calidad no sólo proporciona 
beneficios directos, sino que también hace una importante contribución a la gestión 
de costos y riesgos. Las consideraciones de beneficios, costos y gestión de riesgos, 
son importantes para la organización, sus clientes y otras partes interesadas. Estas 
consideraciones, en relación con el desempeño global de la organización, logran 
tener un impacto directo en los clientes, en donde se adquiere la fidelización de los 
mismos, en donde ellos por el buen servicio, recomiendan y reiteran negocios con 
la organización.  
 
Todo lo anterior permite alinear los procesos para poder alcanzar los logros 
deseados y tener una ventaja competitiva mediante las capacidades mejoradas de 
la organización frente a las otras organizaciones del sector. Así mismo, permite 
evidenciar la necesidad del sistema de gestión de la calidad y la necesidad de este 
desarrollo para que la compañía pueda tener toda la documentación, controles y 
seguimiento para iniciar el proceso de implementación y certificación, obteniendo 
los beneficios que el sistema contiene. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
 
“La competitividad es la capacidad de ofrecer consistentemente al mercado nacional 
e internacional, productos y servicios con calidad estandarizada, a precios 
competitivos, que generan rentabilidad a largo plazo a quienes los compran y a 
quienes los venden.”1 
 
El sistema de calidad ISO 9001: 2008 al ser implantado en las empresas, permite 
generar ventajas competitivas en relación a sus competidores, teniendo como 
principal meta ofrecer a sus clientes el mejor servicio de calidad.  
 
Cuando las empresas son certificadas esto ofrece y garantiza el reconocimiento, 
por clientes, proveedores y entidades internacionales, proporcionando a la industria 
seriedad en sus procesos y la confiabilidad del trabajo realizado. 
 
La adopción de un sistema de gestión de calidad es una decisión estratégica de las 
empresas debido a la necesidad de mejorar la competitividad y garantizar el futuro 
de las mismas en los mercados nacionales e internacionales se deben generar 
procedimientos y procesos que así lo representen. 
 
Para Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., esto representa una oportunidad de permitir que 
sus productos se posicionen en reconocimiento permitiendo así incorporar los 
conceptos de estandarización de procesos, procedimientos, facilitando el 
mejoramiento continuo anhelado por la industria nacional. 
 
Adicionalmente en la actualidad para enfrentar retos dispuestos por la globalización 
y la competitividad entre empresas, se hace necesario que en todas las áreas de 
las compañías se encuentre entre el compromiso de satisfacer a sus clientes y sus 
procesos y productos siempre estén bajo el marco de calidad, es claro que la calidad 
es uno de los elementos clave en la estructuración de una empresa al presentar los 
siguientes beneficios: 
 
• Beneficios de imagen: Favoreciendo la comercialización de los productos, 
siendo igualmente, un factor estratégico para la distribución. 
• Beneficios en la gestión de la Organización: Al documentar y controlar todos 
los procesos. 
• Aumenta la satisfacción del cliente 
• Aumento de beneficios económicos 
 
Para Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., entrar en este proceso se hace necesario 
desarrollar la norma ISO 9001:2008, ya que esto le permite tener una estructura 
                                                          
1 Ingeniero y columnista de El Diario de Hoy. Pedro Roque 
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completa en cada una de las áreas, cumplir con la visión que le representa satisfacer 
a sus clientes, y dar un valor agregado, para ser reconocidos y escogidos por su 
excelente servicio; teniendo en cuenta que cuenta la tecnología con la que cuenta 
actualmente para realizarlo. 
 
La norma ISO 9001:2008 proporciona un sistema comprensivo de las reglas, 
regulaciones, especificaciones y recomendaciones que le permiten establecer 
procesos y procedimientos de calidad realizables y así poder funcionar de manera 
eficiente, generando cada vez más confianza y mayor calidad a los clientes. 
 
Le permite de la misma forma poseer todas las ventajas competitivas en las que se 
encuentran las organizaciones hoy día, e ingresar en los procesos que este le 
incorpora. 
 
Con la implementación de la norma la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., pretende tener 
procesos que faciliten ser diferenciadores en el sector, teniendo en cuenta la 
excelencia en sus servicios. 
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1. GENERALIDADES 
 
1.1  PROBLEMA 
 
1.1.1 Descripción del problema: Mediante la observación realizada en la 
organización y el inicio del diagnóstico para confirmar el estado real de los procesos 
que tiene actualmente la compañía, se evidencia que cuenta con un alto nivel de 
desarrollo tecnológico, el cual pocas compañías del sector tienen, este desarrollo 
se debe al software implementado (SIMI), para llevar los registros de cada una de 
las actividades que se realizan en los procesos dentro de la organización. Pese a 
este desarrollo, no se cuenta con procesos claros para el modelo de negocios que 
posee en la actualidad; de la misma manera mediante entrevista directa al personal, 
indican que no cuentan con capacitaciones acerca del sistema. Se evidencia que 
cada uno de ellos tiene funciones dispersas de las labores que debe realizar lo que 
conlleva a un cumplimiento parcial de cada una de sus actividades; tampoco se 
cuenta con una capacitación formal de contratos legales, los cuales se celebran 
para el proceso de venta y arriendos en la compañía. 
 
En la organización se lleva a cabo uno de sus procesos más recientes que es el de 
servicios integrales, de este se derivan dos gestiones: reparaciones y pagos de 
administraciones PH, las reparaciones presentan actualmente quejas puesto que 
las solicitudes de los clientes no están siendo registradas en el sistema, y por 
consiguiente no se realiza un seguimiento exhaustivo del cumplimiento, con esto se 
evidencia que no se dan respuestas de manera adecuada y los clientes se dejan en 
espera para su solicitud; teniendo en cuenta que algunas de estas reparaciones son 
inmediatas se tiene en relación un alto porcentaje de incumplimientos; esta 
información se evidencia solamente por las entrevistas puesto que no se tienen 
registros de manera organizada para su presentación, tampoco se cuentan con 
formatos para la recolección de datos y tabulación de las mismas. 
 
Se presenta a continuación algunas de las solicitudes escritas, realizadas por varios 
de los clientes de la inmobiliaria: 
 
Buenas tardes, 
 
INMOBILIARIA AJM 
 
Por medio de la presente me permito informarles que ya hace más de un mes nos 
comunicamos con Uds. haciéndoles saber acerca de dos inconvenientes con la vivienda 
de al lado que Uds. tiene a su cargo la dirección es: calle 39b bis No 72 69 sur barrio 
New york.  
 
Principalmente se habló de la caída de una de las tapas del tanque la cual cayó en 
nuestra propiedad rompiendo una teja y hasta el día de hoy ni la han reclamado y nunca 
vinieron a verificar el daño, el segundo inconveniente se presentó el mes pasado cuando 
se encontraban haciendo un arreglo en el baño del 3 piso y a causa de los fuertes golpes 
17 
 
a la pared, se desprendió un pedazo de ladrillo causando un hueco en la tejas, se llamó 
y se hizo saber del inconveniente sin tener respuesta alguna de parte de Uds. ni de la 
propietaria. 
  
Aparte les informo que hace más de una semana se presenta una filtración en el andén 
de aguas negras que cuando se aposa, está afectando con los malos olores ya que el 
agua corre por el andén. 
 
Adjunto imágenes del hueco en la teja del ladrillo y la foto de donde se muestra 
claramente que el tanque de agua no posea dicha tapa. 
 
Quedo atento a cualquier comentario con el fin de solucionar estos inconvenientes y si 
no proceder a las autoridades competentes. 
 
Agradezco la atención prestada: 
 
ALCIBÍADES FORERO  
Propietario de la casa Cll. 39 b bis No 72 67 sur 
3106801630 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a junio de 2014. 
 
 
En cuanto a las administraciones por falta de información y seguimiento se han 
incurrido en multas y esto ha afectado los compromisos que se tienen desde un 
inicio en el contrato con cada uno de los clientes. Esto tendría un impacto en caso 
tal de manera legal por el incumplimiento del documento legal que se firma por las 
partes. La compañía no cuenta con ningún tipo de indicador que permita evidenciar 
el desempeño que se tiene en cada una de las áreas; para el sistema se hace 
necesario que se generen para poder realizar el seguimiento de cada una de ellas. 
Ver Figura 1. 
 
El Sector Inmobiliario, entre los que más aportó a la generación de valor 
agregado del País en 2012 
 
Durante el año anterior el sector generó un valor agregado por cerca de 38,1 billones 
de pesos. En marzo 21 de 2013 los servicios inmobiliarios tuvieron una buena 
dinámica durante 2012 y muestra de ello es el gran peso que tuvieron en la 
economía nacional, pues le aportó el 8,1% al Producto Interno Bruto (PIB), con lo 
cual se ratifica como el cuarto renglón en importancia en el país, superados solo por 
las actividades de servicios comunales, industria manufacturera y comercio. 
 
El presidente Ejecutivo de Fedelonjas, Cesar Augusto Llano, destacó, luego que se 
conociera que la economía nacional creció 4,0% durante el año anterior, que los 
servicios inmobiliarios generaron un valor agregado durante el año anterior por 
cerca de $38,1 billones, con un crecimiento de 3,0%. 
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El presidente de Fedelonjas dijo en cuanto al desarrollo de los negocios del sector 
que estos mantienen la dinámica habitual en materia de ventas de inmuebles, de 
manera que según las cifras de la superintendencia de notariado y registro en 2012 
se registraron en el país 742.350 transacciones inmobiliarias, con un volumen de 
compraventas muy similar a lo que se observó en 2011. 
 
A su vez, la financiación de vivienda sigue teniendo buenos registros de manera 
que durante el año anterior en total los créditos fueron por 7,52 billones de pesos, 
de los cuales 3,61 billones de pesos fueron para unidades habitaciones nuevas y 
3,90 billones de pesos para inmuebles usados.  
 
El directivo gremial explicó que, además del peso que tienen los inmobiliarios en el 
valor agregado, también son grandes generadores de empleo. En el trimestre móvil 
noviembre 2012 a enero de 2013, el sector inmobiliario generó, un millón 445 mil 
empleos, lo que equivale a un crecimiento anual de 10,9%. Por áreas urbanas, 
Bogotá, Medellín, Cali, Barranquilla y Bucaramanga emplearon 908 mil personas 
asociados con la actividad inmobiliaria.2 
 
Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia una ventaja competitiva para el sector, 
esto permite que la organización mejore sus procesos, pueda dar una mejor 
satisfacción al cliente para poder entrar al mercado y pueda tener un crecimiento 
como organización. 
 
En la figura 1, se muestra a detalle las causas no deseadas que presenta la 
inmobiliaria y que deben ser tratadas desde el enfoque de calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
                                                          
2 El sector Inmobiliario, entre los que más aportó a la generación de valor agregado del país en 2012. [en línea]. 
Cali.: Fedelonjas, 2013 [Consultado 01 de Noviembre de 2014]. Disponible en internet: 
http://www.fedelonjas.org.co/index.php?option=com_content&view=article&id=707:el-sector-inmobiliario-entre-
los-que-mas-aporto-a-la-generacion-de-valor-agregado-del-pais-en-2012&catid=1:latest-news&Itemid=72 
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Figura 1. Diagrama Causa – Efecto 
Servicio al cliente 
deficiente
No existen planes 
de capacitación
No hay planes de
Formación
Falta encuesta de 
Satisfacción al cliente
Falta de procedimientos
Falta de manual
de funciones
No realizar
Reparaciones locativas
Inadecuada elaboración 
de contratos
No pago de 
administraciones PH
Archivo desordenado
Mala distribución de
Espacio físico
Poca iluminación
No existen indicadores
De gestión
Falta capacitación en el
Sistema de Información
No se tiene la versión 
actualizada
Falta experiencia
Faltan recursos y materiales
De oficina
Equipos de computación
o tecnológicos
obsoletos
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a junio de 2015.
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1.2.2 Formulación del problema: ¿Mediante cual herramienta de gestión puede 
INMOBILIARIA AJM & Cía. LTDA., reducir los problemas que se han 
generado con sus clientes? 
 
 
1.2 OBJETIVOS 
 
1.2.1 General: Desarrollar el sistema de gestión de calidad basado en la norma 
ISO 9001:2008 en INMOBILIARIA AJM & CÍA. LTDA. 
 
 
1.2.2 Específicos  
 
1. Realizar un diagnóstico del sistema mediante la utilización de herramientas 
de dictamen para la identificación del estado actual del sistema de gestión de 
calidad en INMOBILIARIA AJM & Cía. LTDA. 
2. Documentar el sistema de gestión de calidad mediante la preparación de 
manuales, caracterización de procedimientos y formatos para la 
estandarización del sistema de gestión. 
3. Desarrollar el control estadístico de calidad en las diferentes etapas de los 
procesos mediante la realización de herramientas estadísticas para la 
obtención de la mejora continua. 
4. Efectuar una auditoria de conformidad mediante la comparación de los 
documentos elaborados y los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
5. Realizar un análisis financiero mediante la obtención de la relación costo 
beneficio para la cuantificación de la implementación del sistema 
desarrollado. 
 
1.3 DELIMITACIÓN 
 
1.3.1 Espacio: El desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma 
ISO 9001:2008 se realizará en la INMOBILIARIA AJM & Cía. LTDA., que se 
encuentra ubicada en la ciudad de Bogotá en la Transversal 22A # 53D-55; cada 
uno de los recursos que se requieran ya sean físicos, tecnológicos, humanos o 
económicos, serán respaldados y proporcionados directamente por la empresa, en 
caso de que se dependa de ella. 
 
1.3.2 Tiempo: Para el desarrollo del presente proyecto, se estimó una duración de 
dieciséis meses a partir de julio de 2013. 
 
1.3.3 Temática: Inicialmente se elabora un diagnóstico teniendo como base los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008, mediante observación, revisión documental 
y una lista de chequeo. 
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Con el diagnóstico se procede, a realizar el levantamiento de documentos, según la 
pirámide documental (Manuales, Procedimientos, Instructivos etc.). 
 
Para continuar se elabora el control estadístico mediante los indicadores de cada 
área, junto con la evaluación de causas de quejas en los procesos, las variaciones, 
para entrar a revisar cada proceso. De igual manera se pretende realizar el análisis 
financiero para revisar los costos de no calidad y proyectar el costo que tiene 
implementarlo y certificar el desarrollo de la norma ISO 9001:2008 en Inmobiliaria 
AJM & Cía. Ltda.  
 
Finalmente se realiza en plan de auditoria para confirmar que la documentación 
elaborada haya quedado a conformidad.  
 
 
1.4 MARCO METODOLÓGICO 
 
1.4.1 Tipo de investigación: El tipo de investigación que se va a utilizar es de tipo 
mixta ya que para recolectar la información que se requiere para el desarrollo 
de la Norma ISO 9001:2008 se realizara por medio de la observación de cada 
uno de los procesos que tiene la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., de la misma 
manera realizar encuestas a los trabajadores para poder identificar 
oportunidades de mejora en los procesos que se realizan; para medir los 
procesos y procedimientos los se realizarán mediante herramientas 
estadísticas. 
 
 
1.4.2 Cuadro metodológico: En el desarrollo de los objetivos, fue necesario 
implementar una herramienta donde se especificarán las actividades para el 
logro de cada uno de los objetivos y las técnicas de recolección de datos para 
su posterior análisis. 
 
En la tabla No. 1, se detalla la metodología usada para el desarrollo del 
sistema de gestión de la calidad en la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Tabla 1. Cuadro metodológico 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Realizar un diagnóstico del 
sistema mediante la 
utilización de herramientas 
de dictamen para la 
identificación del estado 
actual del sistema de 
gestión de calidad en 
INMOBILIARIA AJM & Cía. 
LTDA. 
Recolección de datos Se aplicó una encuesta a cada uno 
de los directores de proceso que 
tiene la compañía, junto con los 
colaboradores que tienen contacto 
con el cliente directo. 
Hojas de chequeo 
Tabulación de los 
datos 
Se registró esta información en una 
Matriz DOFA 
Registros  
Evaluación de 
resultados 
Se realizó el diagrama de espina de 
pescado para identificar el alcance y 
los objetivos que se deben generar 
  
Observación en 
campo. 
Análisis de la 
información obtenida 
Encuestas 
Documentación de 
información  
Entrevistas 
 
Documentar el sistema de 
gestión de calidad mediante 
la preparación de 
manuales, caracterización 
de procedimientos y 
formatos para la 
Realización de la 
estructura 
organizacional, y 
diseño Política, 
Misión, Visión Metas, 
Valores 
Se llevaron a cabo reuniones con la 
Gerencia General, Junta de Socios, 
con el fin de establecer la política de 
calidad y sus objetivos para que de 
esta manera puedan ser difundidos 
según los requisitos establecidos por 
la norma ISO 9001:2008. 
Registros de 
encuestas de 
expectativa  y 
funcionamiento para 
matriz política de 
calidad. 
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OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
estandarización del sistema 
de gestión. 
Definición y 
estandarización de 
los procesos  
Mediante entrevista se identificaron y 
registraron mediante la herramienta 
Visio cada uno de los procesos 
estratégicos, procesos misionales, y 
procesos de apoyo para elaborar la 
documentación. 
Entrevistas - 
Observación 
Flujograma 
Caracterización de 
Procedimientos 
Mediante Entrevista se identificaron 
cada uno de los procedimientos de 
los procesos que se realizan en la 
compañía. 
Entrevistas 
Hoja de vida de los 
indicadores 
Desarrollo del 
manual de calidad 
Con la información anteriormente 
recolectada, se realizó el manual de 
calidad. 
Información de la 
empresa 
suministrada por la 
gerencia. 
Formatos de mapa 
de procesos. 
Procedimientos. 
Desarrollar el control 
estadístico de calidad en 
las diferentes etapas de los 
procesos mediante la 
realización de herramientas 
estadísticas para la 
obtención de la mejora 
continua. 
Recolección de 
información, 
organización y 
análisis de la 
información 
Toma de datos. Hojas de Datos 
Definición de 
indicadores de 
Gestión. 
Diagrama de Pareto 
Diagrama causa-
efecto 
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OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Gráficas de control 
Efectuar una auditoria de 
conformidad mediante la 
comparación de los 
documentos elaborados y 
los requisitos de la norma 
ISO 9001:2008. 
Realización de 
Auditoria 
Reunión con cada una de las áreas y 
personas que se encuentran en el 
proceso. Posterior Informe de 
validación, se realizaron ajustes para 
documentarlo. 
Inspección 
documental 
Revisión documental 
Acta de auditoria 
Realizar un análisis 
financiero mediante la 
obtención de la relación 
costo beneficio para la 
cuantificación de la 
implementación del sistema 
desarrollado. 
Evaluar cada una de 
las operaciones que 
se requieren para la 
implementación del 
sistema 
Se tomaron las actividades 
establecidas en los documentos, y se 
confirmó mediante cotización cuanto 
les costaría la implementación. 
Costos de no calidad 
Formato de 
Presupuesto. 
 
Fuente: La autora. Basada en información obtenida en la Inmobiliaria.
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1.5 MARCO NORMATIVO Y LEGAL 
 
1.5.1 Marco legal: En la tabla 2, se presenta el marco legislativo aplicable a las 
inmobiliarias conforme a lo estipulado por la Secretaría del Senado, el cual 
afecta a todas las compañías legalmente constituidas en Colombia. 
 
 
Tabla 2. Marco legislativo 
 
ASPECTO 
LEGISLATIVO 
OBJETO 
LEY 675 DE 2001 Régimen de propiedad horizontal. 
 
Fuente: COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 675. (03 agosto de 2001. Por medio de 
la cual se expide el régimen de propiedad horizontal). Bogotá D.C. 37 p.  
 
 
ASPECTO 
LEGISLATIVO 
OBJETO 
LEY 820 DE 2003 Contempla los parámetros sobre el régimen de 
arrendamiento en Colombia. 
 
Fuente: COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 820. (10 julio de 2003. Por la cual se 
expide el régimen de arrendamiento de vivienda urbana y se dictan otras disposiciones. Diario 
oficial). Bogotá D.C. 2003. 20 p. 
 
 
1.5.2 Marco normativo: En la tabla 3, se hace referencia al marco normativo 
utilizado para el desarrollo Sistema de Gestión de la Calidad en la 
inmobiliaria, el cual sirvió de base para seguir los criterios en la ejecución del 
mismo. 
 
 
Tabla 3. Marco normativo 
 
ASPECTO 
NORMATIVO 
OBJETO 
NTC ISO 9000:2005 
Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 
vocabulario. 
NTC ISO 9001:2008 
Esta Norma especifica los requisitos para un sistema de 
gestión de la calidad que pueden utilizarse para su 
aplicación interna por las organizaciones, para 
certificación o con fines contractuales. Se centra en la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad para dar 
cumplimiento a los requisitos del cliente. 
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ASPECTO 
NORMATIVO 
OBJETO 
NTC-ISO 9004:2009 
Proporciona orientación sobre un rango más amplio de 
objetivos de un sistema de gestión de la calidad que la 
Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua 
del desempeño y de la eficiencia global de la organización, 
así como de su eficacia. 
ISO 10013:2001 
Directrices para la documentación de sistemas de gestión 
de la calidad. 
ISO 19011:2012 
En esta norma se encuentran las directrices para la 
auditoría de los Sistemas de Gestión. 
Proyecto de Norma 
Técnica Sectorial 
PNTS. Comité No. 
235 
Calidad de los servicios inmobiliarios. 
NORMA 1581 del 
2012 
Disposiciones generales para la protección de datos 
personales. 
 
Fuente: Basado en información tomada de ICONTEC a octubre 2014. 
 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico 
 
1.6.1.1 ¿Qué es la Calidad?: Calidad como el conjunto de características inherentes 
de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. 
Sin embargo, muchos autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en 
este sentido Juran, (1990) concibe la calidad como “la adecuación al uso”, también 
la define como “las características de un producto o servicio que le proporcionan la 
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, (1989) propone 
la calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfacción 
del cliente. Feigenbaum tiene una visión más integral de la calidad pues éste 
considera la necesidad de que exista una participación de todos los departamentos 
para garantizar la satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes. 
(Fontalvo, 2009).3 
 
 
1.6.1.2 Servicios4: El concepto de servicios lo define Harrington J y Harrington J, S 
(1997), como una contribución al bienestar de los demás y mano de obra útil que 
proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto se define un proceso de 
                                                          
3 Tomás José Fontalvo Herrera, Juan Carlos Vergara Schmalbach, La Gestión de la Calidad en los Servicios 
ISO 9001-2008 Pág. 22 - 41 
4 Ibíd., Pág. 22 - 41 
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servicios como la generación de un bien intangible que proporciona bienestar a los 
clientes. 
 
Por otro lado, una organización de servicios se puede entender como aquella que, 
dentro de los resultados con la interacción de sus clientes, se caracteriza por 
desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan conocimientos o 
información a sus clientes. 
 
Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se distinguen en el 
mercado porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza (servicio 
intangible). 
 
 
1.6.1.3 Propiedades de los servicios: Cuando se analizan procesos de servicios se 
evidencia que éstos presentan una serie de características y propiedades entre las 
cuales se podría mencionar5: 
 
• Los servicios, como se menciona anteriormente, son intangibles. 
• Los servicios se prestan por única vez. 
• Los servicios se producen y consumen de forma simultánea. 
• En el proceso de prestación del servicio juega un papel importante el cliente. 
• Una vez prestado el servicio no se puede corregir. 
• Para garantizar la calidad en la prestación del servicio hay que planificar la 
prestación de éste con bastante anterioridad. 
• Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las 
características y expectativas del cliente. 
• En la prestación del servicio es difícil la estandarización, por lo cual existen 
muchas posibilidades de cometer errores. 
• La prestación del servicio se caracteriza por transacciones directas. 
• En esta prestación intervienen una cantidad elevada de procesos. 
• La prestación del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas 
transacciones. 
• Existe una retroalimentación directa con el cliente en el momento de la 
prestación del servicio. 
• Muchas veces la prestación de un servicio (algo intangible) está asociado o 
interviene con un bien tangible. 
• La prestación no adecuada del servicio determina la perdida inmediata de un 
cliente. 
• La prestación del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi está 
determinada por un servicio que se presta de manera personal. 
 
                                                          
5 Ibíd., Pág. 22 - 41 
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1.6.1.4 Categoría de los servicios: Actualmente en el sector empresarial se han 
gestado muchas empresas prestadoras de servicios dentro de las cuales se pueden 
mencionar las siguientes: 
 
• Servicios educativos Servicios de salud  
• Servicios de hotelería Servicios de turismo  
• Servicios de transportes Servicios de seguridad  
• Servicios bancarios Servicios de envío de correos  
• Servicios públicos Servicios de comunicaciones  
• Servicios de mantenimiento Servicios gubernamentales  
• Restaurantes Compañías de seguros 
 
 
1.6.1.5 Medida de la calidad del servicio: Para que las organizaciones mantengan 
una ventaja competitiva es necesario contar con unos indicadores que permitan 
establecer la medida de la calidad en los servicios suministrados. Pero medir la 
calidad en los servicios no es fácil, por lo que la correcta gestión de la calidad del 
servicio consiste en saber medirlo. Para esto es importante apoyarse 
permanentemente en la retroalimentación del servicio prestado. 
 
 
1.6.1.6 Retroalimentación en la prestación el servicio: Las actividades en la 
prestación del servicio deben utilizar hoy no sólo la idea de interacción con el cliente 
sino también la de retroalimentación, es decir, que los procesos deben poseer una 
retroalimentación permanente en la que los efectos generen información sobre las 
causas; de esta forma existirá retroacción entre acción y conocimiento en la 
prestación del servicio. Lo anterior se puede aplicar en la implementación de los 
sistemas de gestión de la calidad. Por consiguiente, esta forma de interacción del 
sistema de gestión de la calidad toma los resultados generados por él mismo y con 
base en éstos ofrece nuevas estrategias en busca del mejoramiento continuo en la 
prestación del servicio. Ver figura 2. 
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Figura 2. Mejoramiento continuo en la prestación de un servicio6 
 
 
Fuente: Basado en información tomada de La Gestión de la Calidad en los Servicios ISO 9001-2008. 
26 p. 
 
 
La gráfica anterior muestra que para una correcta gestión de la calidad 
(administración de las necesidades y expectativas de los clientes) en las 
organizaciones debe tenerse en cuenta una interacción entre los requisitos que 
minimizan la probabilidad de producir servicios con defectos, no acordes con los 
requerimientos del cliente. En este sentido la aplicación de la retroalimentación (ver 
figura 3) genera un modelo de gestión de la calidad evolutivo, es decir, que 
propende permanentemente por la satisfacción del cliente y la mejora continua de 
las organizaciones, lo que a su vez garantiza la supervivencia de ésta en un entorno 
competitivo. 
 
Cuando se analizan los planteamientos de Juran se evidencia que la trilogía para 
garantizar la calidad en el desarrollo de cualquier actividad implica planificación, 
control y la mejora de la calidad. En este sentido, a través de este ítem se analizará 
cómo establecer el control de la calidad en la prestación del servicio por medio de 
unos indicadores que permitan medir y controlar una determinada actividad 
relacionada con los procesos de prestación de servicios, para lo cual es importante 
considerar lo que el cliente espera cuando se le presta un servicio. A continuación 
se presentan algunos criterios que se le deben cumplir al cliente en la medida que 
éste solicita un servicio. 
 
                                                          
6 Tomás José Fontalvo Herrera, Juan Carlos Vergara Schmalbach, La Gestión de la Calidad en los Servicios 
ISO 9001-2008 Pág. 26 
ESTRATEGIA 
CAMBIANTE
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Calidad
Preveer las 
necesidades de 
los clientes
Poseer los 
elementos 
tangibles 
asociados al 
servicio
Formación de 
personal para 
conocer los 
procedimtos a 
seguir
Plan de acción 
para situaciones 
imprevistas
Transmitir a la dirección 
las necesidades 
detectadas de los 
clientes
Mejora 
continua
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE 
LA CALIDAD 
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Les incumple en los requisitos, número de quejas por incumplimiento en los 
requisitos, número de reclamos por incumplimiento en los requisitos). 
 
 
Figura 3. La Gestión de la Calidad en los Servicios ISO 9001:20087 
 
 
 
Fuente: La Gestión de la Calidad en los Servicios ISO 9001-2008 Pág. 27. 
 
 
• Relación beneficio-costo (Análisis comparativo de los costos de distintas 
empresas que cumplen los mismos requisitos para un servicio específico). 
 
• Personal calificado para el servicio adquirido (número de quejas del personal 
encargado que presta el servicio, número de reclamos al personal encargado 
que presta el servicio). 
 
• Cumplimiento de los plazos acordados (número de contratos que incumplen los 
plazos acordados, porcentaje de contratos que se incumplen). 
 
• Amabilidad y buen trato en la prestación del servicio (número de clientes 
insatisfechos con la atención prestada, porcentaje de clientes insatisfechos con 
el servicio prestado). 
 
• Servicio asociado a lo pactado (número de clientes insatisfechos con el servicio 
pactado, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio pactado). 
                                                          
7 Tomás José Fontalvo Herrera, Juan Carlos Vergara Schmalbach, La Gestión de la Calidad en los Servicios 
ISO 9001-2008 Pág. 27. 
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• De lo anterior se observa que también en los procesos de prestación del servicio 
se puede identificar lo que el cliente espera y la calidad de estos, lo que muestra 
que en dichos procesos también se puede identificar las características con las 
que se logra llenar las necesidades y expectativas. 
 
 
1.6.1.7 Modelo para la medida de la calidad de servicio: Un servicio es de calidad 
cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se habían 
formado; por lo tanto, para la evaluación de la calidad del servicio es necesario 
contar con esas expectativas y percepciones reales de los clientes teniendo en 
cuenta, además las expectativas y percepciones para la empresa que son el 
resultado de un ciclo permanente a partir de los resultados arrojados por el mismo 
y son nuevamente procesados para aproximarse aún más a las necesidades y 
expectativas de estos.  
 
Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestión de la calidad no 
solamente deben poseer competencias para la gestión de la organización sino que 
también deben tener la capacidad de detectar las expectativas de sus clientes, 
estableciendo los procesos que puedan proporcionarle satisfacción a los clientes en 
el corto plazo. La gestión de expectativas se cumple si se conocen los factores que 
contribuyen a su formación8.  
 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) identifican los siguientes elementos 
condicionantes:  
 
• Comunicación: Hace referencia a experiencias, recomendaciones y 
percepciones de otros clientes. ¿Cuántas veces llama la atención un producto 
que todos nuestros familiares y amigos indican que es muy bueno? 
 
• Necesidades personales: ¿Qué servicio es el que realmente necesita el cliente? 
 
• Experiencias anteriores: las expectativas de los clientes dependen de sus 
experiencias previas al servicio, por lo que es necesario lograr despertar interés, 
reconocer la existencia de necesidades o aceptar beneficios, argumentos para 
luego tomar y ejecutar la decisión. 
 
• Comunicación externa: son indicadores ofrecidos por las empresas sobre los 
servicios que éstas ofrecen, como puede ser, por ejemplo, la publicidad o el 
precio del servicio. 
 
                                                          
8 Tomás José Fontalvo Herrera, Juan Carlos Vergara Schmalbach, La Gestión de la Calidad en los Servicios 
ISO 9001-2008 Pág. 35. 
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También es importante darle respuesta al siguiente interrogante ¿Cuáles son las 
dimensiones de la calidad?, éstas se presentan a continuación: 
 
• Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal 
y materiales de comunicación. 
 
• Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa. 
 
• Capacidad de respuesta: Disposición y atención mostradas por los 
colaboradores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. 
 
• Empatía: Atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, 
incluye las dimensiones originales de accesibilidad, comunicación y 
comprensión del cliente. 
 
De acuerdo a lo expuesto hasta el momento, se presenta el modelo para evaluar la 
calidad en el servicio. Para más claridad del modelo de la figura 2.5 se presentan 
los elementos de cada dimensión. 
 
 
1.6.1.8 ¿Qué es un sistema de gestión de calidad?9: El sistema es el conjunto de 
elementos mutuamente relacionados, que interactúan entre sí. Normalmente estos 
elementos se refieren a los procesos, la estructura organizacional, los 
procedimientos y los recursos asignados que se integran con un propósito definido. 
 
La gestión es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización. Estas actividades se desarrollan en una secuencia lógica que 
comprende la planificación, la ejecución según lo planificado, la retroalimentación y 
las acciones de ajuste o mejoras requeridas para el cumplimiento de los objetivos 
previstos. 
 
Uniendo los dos conceptos anteriores. El sistema de gestión de calidad es entonces 
la integración armónica de los elementos requeridos para desarrollar una gestión 
enfocada en cumplir los acuerdos establecidos con los clientes, al igual que los 
requisitos y la legislación aplicable. Prevenir la generación de fallas y riesgos y tener 
un enfoque proactivo que apunte hacia las causas de falla y mejore continuamente 
el desempeño de esta manera el SGC se constituye en el instrumento clave de la 
organización. 
 
 
                                                          
9 POVEDA ORJUELA. Pedro Pablo. Implementar un sistema de gestión de calidad según ISO 9001.colombia. 
editorial legis S.A. p. 14 
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1.6.1.9 Deming y la mejora continua10: Consiste en el proceso metodológico básico 
para asegurar las actividades fundamentales de mejoramiento y mantenimiento 
(planear, hacer, verificar, actuar). 
 
Planear: En esta etapa se realiza la visión de hacia dónde se quiere llegar, se realiza 
un diagnóstico para saber la situación actual de la organización después se 
desarrolla una teoría de posible solución y se establece un plan de trabajo. 
 
Hacer: Aquí se lleva a cabo el plan establecido, junto con algún control para vigilar 
que efectivamente se realice según lo planeado. 
 
Verificar: Identifica los efectos y problemas que se generan en el proceso, así como 
evaluar los efectos y recoger los resultados. 
 
Actuar: Con esta etapa se concluye el ciclo de calidad, se estudian los resultados, 
se confirman los cambios y se emprende el mejoramiento. 
 
A continuación, en la figura 4, se muestra a detalle las características que componen 
cada uno de estos criterios. 
 
 
Figura 4. Modelo de un sistema de gestión basado en procesos 
 
 
 
 
Fuente: Basado en información tomada de norma ISO 9001:2008, introducción.  
                                                          
10 NAVA CARBELLIDO. Víctor Manuel. Que es la calidad conceptos, gurus y modelos fundamentales. México. 
Editorial limusa. 2005. p.28 
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1.6.1.10 Mejoramiento de la calidad11: Es La creación organizada de un cambio 
ventajoso; es decir constituye un avance en la forma de administrar, que conlleva a 
tres acciones: 
 
Establecer la infraestructura, las actividades de los gerentes patrocinadores y 
ayudantes de calidad. 
 
Los proyectos de mejoramiento y establecer equipos para los proyectos. 
 
Proporcionar recursos a los equipos formación y motivación para diagnosticar las 
causas, fomentar y establecer controles para conservar los beneficios. 
 
 
1.6.1.11 Mejoramiento continuo e innovación12: El mejoramiento continuo se refiere 
a la realización de cambios efectivos, es resultado de administrar y mejorar los 
procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo teorías de 
mejoramiento, llevando a cabo planes, estudios y aprendiendo de los resultados 
obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar además de la 
búsqueda permanente del personal y grupos de trabajo que impacten los resultados, 
a través de establecer mejores formas de trabajo y de desempeño. 
 
La innovación se refiere al cambio radical en forma de hacer las cosas relacionadas 
con un sistema o proceso las condiciones más frecuentes para recurrir a la 
innovación sucede cuando: 
 
• El sistema o proceso no es efectivo 
• Es obsoleto 
• Cuando el grupo que administra el sistema o proceso descubre una manera 
avanzada de realizar el trabajo.  
 
 
1.6.1.12 Círculos de la calidad13: Es un pequeño grupo compuesto por personas 
voluntarias, que resuelven los problemas de los niveles más operativos de la 
organización. Todos sus componentes pertenecen a la misma área de trabajo y 
habitualmente es el mismo grupo el que determina el problema a resolver. Los 
círculos tienen como objetivo la obtención de mejoramiento en el seno de la 
empresa y cumple dos funciones principales: 
 
• Involucra y aumenta el compromiso de las personas de la organización a través 
del análisis de problemas y propuestas de cambio. 
                                                          
11 NAVA CARBELLIDO. Víctor Manuel. Que es la calidad conceptos, gurus y modelos fundamentales. Mexico. 
editorial limusa.2005.p. 18 
12 Ibíd. 
13 NAVA CARBELLIDO. Víctor Manuel. Que es la calidad conceptos, gurus y modelos fundamentales .Mexico. 
editorial limusa.2005.p. 31 
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• Como canal de comunicación ascendente y descendente, ya que a través de los 
círculos se pueden trasmitir sugerencias de mejoría a todos los niveles de la 
misma forma que experiencias sobre procesos similares. Utilizando el diagrama 
de causa efecto o espina de pescado. 
 
 
1.6.1.13 Ishikawa y el control total de la calidad14: Puso especial atención en 
desarrollar el uso de métodos estadísticos prácticos y accesibles, para la industria. 
En forma sencilla, su trabajo se centra en recopilación y presentación de datos, el 
uso del diagrama de Pareto para priorizar las mejoras de calidad y el diagrama 
causa - efecto, también llamado Diagrama de Ishikawa o de pescado. 
 
 
1.6.1.14 Control de calidad en toda la empresa: De acuerdo con él, control de 
calidad en Japón se caracteriza por la participación de todos, desde los altos 
directivos hasta los empleados de más bajo rango. 
 
El Doctor Ishikawa expone que el movimiento de control de calidad en toda la 
empresa no se dirige solo a la calidad del producto, sino también a la calidad del 
servicio después de la venta, la calidad de la administración, de la compañía, del 
ser humano, etc. Los efectos que se logran son: 
 
• La calidad del producto se ve mejorada y llega a ser uniforme; se reducen los 
defectos. 
• Mejora la confiabilidad de los productos. 
• Bajan los costos. 
• Los niveles de producción se incrementan   y es posible elaborar programas 
más racionales. 
• Se reducen los desperdicios y reproceso. 
• Se establece y mejora la técnica. 
• Se reducen los gastos por inspección y pruebas. 
• Se racionalizan más los contratos entre vendedor y comprador. 
• Crece el mercado para las ventas. 
• Mejora la relación entre los departamentos. 
• Disminuyen los datos y reportes falsos. 
• Se discute con más libertad y democracia. 
• Las juntas se realizan más tranquilamente. 
• Las reparaciones y las instalaciones de equipos y facilidades se hacen más 
racionalmente. 
• Mejoran las relaciones humanas. 
 
                                                          
14 Edmundo Guajardo Garza, CALIDAD TOTAL, Grandes maestros de la calidad, Pág. 73 
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1.6.1.15 Juran y la trilogía15: Se basa en tres etapas. 
 
1. La mejora de la calidad: a través de la mejora de la calidad se eleva la calidad 
a niveles no alcanzados, para lo cual se llevan a cabo las siguientes 
actividades: 
 
• Establecimiento de la infraestructura: consiste en diseñar una estructura que 
permita llevar a cabo los proyectos de mejora mediante el establecimiento 
del consejo de calidad cuya función es promover, coordinar y lograr la mejora 
de la calidad en todos los niveles de la organización. 
 
• Identificar proyectos de mejora: consiste en identificar, seleccionar, definir, y 
difundir proyectos de mejora de la calidad de todas las áreas, mismos que 
son aprobados y supervisados por los consejos de calidad. 
 
• Desarrollo de equipos: se establecen políticas y se concientiza al personal 
para lograr la mejora constante de la calidad mediante la integración de 
equipos de mejora. 
 
• Recursos, motivación y formación a los equipos: se integran y capacitan a 
los miembros de los equipos y se les asignan todos los recursos necesarios 
con el fin de diagnosticar las causas de las fallas, establecer medidas 
correctivas y lograr mejora. 
 
2. Planificación de la calidad16: este proceso debe llevar a cabo todo y en cada 
uno de los niveles de la organización. Consiste en determinar las 
necesidades de los clientes y desarrollar los productos y procesos idóneos 
para satisfacer dichos requerimientos. Una de las herramientas más útiles en 
esta etapa es el mapa de carreteras en el que se grafican las distintas fases, 
las entradas y procesos para la planificación de la calidad, mismos que son: 
 
• Identificar a los clientes: aparentemente es un proceso fácil, sin embargo, 
muchas organizaciones no tienen bien definido quienes son sus clientes. En 
esta etapa se puede utilizar el diagrama de flujo, en donde se representan 
los diversos pasos de un proceso y su relación. 
 
• Determinar las necesidades del cliente: se clasifican los clientes de acuerdo 
con varias categorías básicas: pocos clientes vitales, que son clientes 
estratégicos de la empresa que compran grandes volúmenes del producto o 
servicio continuamente; muchos clientes triviales, que incluyen aquella 
cartera de clientes en cantidad es grande pero que, sin embargo, adquiere 
                                                          
15 Lourdes Munch, Calidad y Mejora Continua, Filosofías y Metodologías de la calidad, Pág. 41: 46. 
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pocos volúmenes del producto y clientes internos, o sea, todos los miembros 
de la organización que intervienen en el proceso. 
 
• Traducir las necesidades del cliente. 
 
• Desarrollar características del producto que respondan en forma óptima a 
dichas necesidades. 
 
• Desarrollar procesos óptimos capaces de producir las características del 
producto. 
 
• Transferir los procesos a las fuerzas de apoyo de la organización. 
 
3. Control de la calidad: se evalúa el comportamiento real en relación con lo 
planeado y se establecen las medidas correctivas para mejorar el proceso. 
 
 
1.6.1.16 Etapas del proceso de Calidad Según Juran: 
 
• Formulación de la política de calidad. 
• Estimación de las dimensiones. 
• Proceso de selección de proyectos. 
• Provisión de recursos. 
• Garantizar que se ejecuten las soluciones del proyecto. 
• Establecimiento de medidas necesarias. 
• Proveer la revisión y coordinación del proceso. 
• Brindar reconocimiento. 
• Evaluar comunicar resultados. 
• Mantener el mejoramiento en productos, procesos y sistemas. 
 
 
1.6.1.17 Herramientas de calidad Según Juran 
 
• Diagrama de TRIPROL (proveedor, procesador, cliente), se aplica a todos los 
equipos procesadores. 
• Diagrama de flujo para identificar los clientes. 
• La matriz de responsabilidad. Registra las decisiones y acciones a realizar. 
• El bucle de retroalimentación. 
• Mapa de carreteras, para planificar la calidad. 
• La espirar. Describe la secuencia de las actividades del concepto del cliente. 
• La hoja de análisis, también conocida como matriz o tabla calidad. 
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1.6.1.18 Crosby y la filosofía cero defectos17: El proceso de mejoramiento debe 
partir de un compromiso de la alta dirección, y de una filosofía en la que todos los 
miembros de la organización comprendan sus propósitos. Lograr calidad solo es 
posible a través de un cambio de cultura de la empresa en donde le conceda al 
personar la oportunidad de vivir con dignidad un trabajo significativo y un ingreso 
suficiente. 
 
 
1.6.1.19 Elementos básicos de la vacuna pro calidad: 
 
• Integridad. 
• Sistemas. 
• Comunicaciones. 
• Operaciones. 
• Políticas. 
• Estrategias: Determinación, Educación, Implantación. 
 
 
1.6.1.20 Principios de Gestión de Calidad: Para el logro de la implementación de un 
sistema de gestión de la calidad en las empresas, la norma ISO 9000 posee 8 
principios que pueden ser utilizados con el fin de direccionar las empresas hacia un 
mejor desempeño. 
 
• Enfoque hacia el cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 
tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, 
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas 
de los clientes. 
 
• Liderazgo: los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización. 
 
• Participación del personal: el personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 
para el beneficio de la organización. 
 
• Enfoque del sistema para la gestión: identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia 
de una organización en el logro de sus objetivos. 
 
                                                          
17 Loudes Munch, Calidad y Mejora Continua, Filosofías y Metodologías de la calidad, Pág. 47:52. 
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• Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces 
se basan en el análisis de los datos y la información. 
 
• Mejora continua: la mejora continua del desempeño global de la organización 
debería ser un objetivo permanente de ésta. 
 
• Relación mutuamente beneficiosa con los proveedores: una organización y sus 
proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
 
• Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan 
como un proceso.18 
 
 
Figura 5. Principios de Gestión de la Calidad 
 
 
 
Fuente: Basado en información tomada de La Gestión de la Calidad en los Servicios ISO 9001-2008 
Pág. 26. 
 
 
 
                                                          
18 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de Calidad 
fundamentos y vocabulario. NTC – ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 2005. 
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1.6.2 Marco conceptual: A continuación, se relacionan los términos importantes 
que son referentes al sistema de gestión de la calidad. 
 
• NORMA ISO 9001:2008: La adopción de un sistema de gestión de la calidad 
debería ser una decisión estratégica de la empresa, cuyo diseño e 
implementación esté influenciado por diferentes necesidades, objetivos 
particulares, los servicios suministrados, los procesos, empleados además del 
tamaño y la estructura de la empresa.  
 
En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios 
de gestión de la calidad enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004.19 
 
 
Figura 6. Modelo del enfoque basado en procesos 
 
 
 
Fuente: La Docencia Universitaria y la Calidad de la Educación; Nuevas Competencias. Recuperado 
el 14 de 06 de 2016, de 
https://ulat2010.wikispaces.com/La+Docencia+Universitaria+y+la+Calidad+de+la+Educaci%C3%B
3n%3B+Nuevavas+Competencias 
 
 
 
 
                                                          
19 Tomás José Fontalvo Herrera, Juan Carlos Vergara Schmalbach, La Gestión de la Calidad en los Servicios 
ISO9001-2008 Pág. 16. 
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PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN DENTRO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD: A través de su liderazgo y sus acciones, la alta dirección puede crear un 
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el 
cual un sistema de gestión de la calidad puede operar eficazmente.  
 
Los principios de la gestión de la calidad, pueden ser utilizados por la alta dirección 
como base de su papel, que consiste en: 
 
• Establecer y mantener la política de la calidad y los objetivos de la calidad de la 
organización;  
• Promover la política de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la 
organización para aumentar la toma de conciencia, la motivación y la 
participación;  
• Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organización; 
Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con 
los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los 
objetivos de la calidad;  
• Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema 
de gestión de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la 
calidad;  
• Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;  
• Revisar periódicamente el sistema de gestión de la calidad;  
• Decidir sobre las acciones en relación con la política y con los objetivos de la 
calidad;  
• Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestión de la calidad.20 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS A LA CALIDAD 
 
 Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 Requisitos: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria, expresión en el contenido de un documento, formulando los criterios 
a cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y de la cual no se 
permite ninguna desviación. 
 Clase: Categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para 
productos procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional. 
 Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
                                                          
20 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de Calidad 
fundamentos y vocabulario. NTC – ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 2002 Pág. 4,5. 
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 Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS A LA GESTIÓN 
 
 Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos. 
 Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
 Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
 Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización. 
 Gestión de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
 Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad. 
 Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad. 
 Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 
 Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. 
 Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 
los requisitos. 
 Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS A LA ORGANIZACIÓN 
 
 Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 Estructura de la organización: Disposición de responsabilidades, autoridades y 
relaciones entre el personal. 
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 Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el 
funcionamiento de una organización. 
 Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo. 
 Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
 Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
 Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o éxito 
de una organización. 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS AL PROCESO Y AL PRODUCTO 
 
 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 Producto: Resultado de un proceso. 
 Proyecto: Proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas 
y controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr 
un objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de 
tiempo, costo y recursos. 
 Diseño y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 
sistema. 
 Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS A LAS CARACTERÍSTICAS 
 
 Característica: Rasgo diferenciador. 
 Característica de la calidad: Característica inherente de un producto, proceso o 
sistema relacionada con un requisito. 
 Seguridad de funcionamiento: Conjunto de propiedades utilizadas para describir 
la disponibilidad y los factores que la influencian: confiabilidad, capacidad de 
mantenimiento y mantenimiento de apoyo. 
 Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS A LA CONFORMIDAD 
 
 Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
 No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
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 Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especificado. 
 Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable. 
 Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con 
los requisitos. 
 
 
TÉRMINOS RELATIVOS A LA DOCUMENTACIÓN 
 
 Información: Datos que poseen significado. 
 Documento: Información y su medio de soporte. 
 Especificación: Documento que establece requisitos. 
 Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. 
 Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, producto proceso, o contrato específico. 
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas.21 
 
  
                                                          
21 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión de Calidad 
fundamentos y vocabulario. NTC – ISO 9000. Bogotá D.C.: ICONTEC, 2005 Pág. 9:19. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 DIAGNÓSTICO 
 
Realizar un diagnóstico del sistema mediante la utilización de herramientas de 
dictamen para la identificación del estado actual del sistema de gestión de calidad 
en INMOBILIARIA AJM & Cía. LTDA. 
 
El objetivo principal de este diagnóstico es evaluar cada una de las áreas de la 
organización y los procesos, con respecto a los numerales de la norma ISO 9001: 
2008, con esto se realiza un análisis, que permita tener el punto de partida para 
iniciar con la documentación del Sistema de Gestión de Calidad SGC.  
 
Dicha evaluación se realiza mediante tres formas: observación de documentación 
actual, según pirámide documental y aplicación de lista de chequeo a los 
encargados de la gestión estratégica. 
 
En la observación directa de la documentación en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., se 
tiene que no cuentan con formatos estandarizados para llevar a cabo sus procesos, 
cada uno de los colaboradores, lleva sus registros de formas diferentes, esto hace 
que la información sea dispersa.  
 
2.1.1 Aplicación del Diagnóstico 
 
La lista de chequeo se estructura y se aplica a la gerencia general y dirección 
comercial, áreas intervinientes en los procesos de la compañía las preguntas son 
de tipo abierto enfocadas a la revisión del cumplimiento de los requisitos de los 
numerales de la norma ISO 9001:2008 (ver Anexo 1. Respuestas de aplicación lista 
de chequeo).  
 
En el resultado (ver Anexo 2. Diagnostico Bajo la Norma ISO 9001:2008) se obtiene 
un 42% de cumplimiento del sistema de gestión de calidad, en la tabla 4 de 
calificación se puede evidenciar los parámetros de calificación que se tuvo en 
cuenta. 
 
Tabla 4. Calificación del SGC de la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
CALIFICACIÓN 
1 No tenemos nada  
2 Hay acciones puntuales, o resultados aislados 
3 Las acciones se desarrollan, o los resultados se generan de manera informal 
4 Este aspecto se encuentra definido y se está comenzando a aplicar 
5 Este aspecto está completamente implementado 
 
Fuente: La autora. Aplicación de la lista de chequeo en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Según el análisis que se realizó se obtienen los resultados expuestos en la tabla 5. 
 
 
Tabla 5. Resultados Diagnóstico del SGC de la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Requisitos Descripción Total 
4.1 Requisitos generales 20% 
4.2 Requerimientos de documentación 30% 
5.1 Compromiso de la Dirección 60% 
5.2 Enfoque al cliente 80% 
5.3 Política de calidad 60% 
5.4 Planificación, objetivos de calidad y SGC 33% 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 60% 
5.6 Revisiones por la dirección 27% 
6.1 Provisión de Recursos 60% 
6.2 Recursos humanos 70% 
6.3 Infraestructura 100% 
6.4 Ambiente de trabajo 20% 
7.1 Planificación de la realización del servicio 60% 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 45% 
7.4 Compras 20% 
7.5 Producción y prestación del servicio o producto 20% 
8.2 Seguimiento y medición 44% 
8.3 Control de servicio o producto No Conforme  20% 
8.4 Análisis de datos 40% 
8.5 Mejoramiento 25% 
 
Fuente: La autora. Resultados aplicación de la lista de chequeo en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Con los porcentajes obtenidos en la tabla 5, se realizó el diagrama radial expuesto 
en la gráfica 1, en el cual se observa el cumplimiento frente a la norma. Este 
diagrama se usa para mostrar los valores relativos a un punto central y cuando las 
categorías no son comparables directamente. 
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Gráfica 1. Diagnóstico del SGC de la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
 
Fuente: La autora. Resultados aplicación de la lista de chequeo en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Los resultados obtenidos en la gráfica 1 representan las conclusiones, las cuales se 
describen a mayor detalle en la tabla 6. 
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Tabla 6. Conclusiones resultados obtenidos en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Requisito Descripción Porcentaje Resultado 
4.1 
Requisitos 
generales 
20% 
En la validación que se realiza se evidencia que no cuentan con 
mapas de procesos, ni con las caracterizaciones de los procesos 
que interactúan actualmente en la compañía, se conoce de 
manera informal la secuencia de entradas y salidas de los 
procesos. 
4.2 
Requerimientos de 
documentación 
30% 
La documentación que se tiene en la actualidad solamente son 
los contratos, pero no se cuenta con formatos estandarizados, ni 
con procedimientos claros para la ejecución de tareas. 
5.1 
Compromiso de la 
Dirección 
60% 
La gerencia tiene un alto compromiso para realizar la 
implementación del SGC, y visualizar las mejoras en los 
procesos, en la actualidad se llevan los registros de la revisión 
de manera informal y no se han aplicado los cambios que se 
visualizaron en el diagnóstico de plan estratégico de la 
organización. 
5.2 Enfoque al cliente 80% 
Siempre la gerencia ha velado porque las necesidades del 
cliente sean cumplidas, lo que falta es dar formalidad, y se hacer 
un seguimiento apropiado de los requerimientos. 
5.3 Política de calidad 60% 
Se evidencia que conoce la gerencia el concepto de política de 
calidad y es adecuada al propósito de la compañía, pero al 
momento no ha sido comunicada con los clientes ni con sus 
colaboradores, no es conocida y aplicada por ellos. 
5.4 
Planificación, 
objetivos de calidad 
y SGC 
33% 
 
No se tienen objetivos de calidad, ni escritos ni comunicados a 
ningún colaborador de la compañía, no se han generado 
tampoco las mediciones pertinentes. 
5.5 
Responsabilidad, 
autoridad y 
comunicación 
60% 
La gerencia realiza las veces de representante de la dirección, 
pero no se han informado los requisitos de calidad y no se han 
comunicado a los colaboradores, ni tampoco el desempeño y la 
toma de conciencia para poder prestar un mejor servicio, no se 
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Requisito Descripción Porcentaje Resultado 
ha generado un canal de comunicación efectivo con los 
colaboradores para dar cumplimiento a un SGC. 
5.6 
Revisiones por la 
dirección 
27% 
Actualmente la compañía realiza ninguna auditoría de sus 
procesos, para evidenciar los factores a mejorar, tampoco el 
desempeño que tiene cada uno de sus procesos y evaluar una 
mejor manera de realizarlos, permitiendo así menores 
devoluciones en requerimientos y satisfacción de requisitos de 
sus clientes, no se evidencian acciones preventivas ni 
correctivas. 
6.1 
Provisión de 
Recursos 
60% 
Las solicitudes de personal para la compañía se realizan a 
medida que alguno de sus jefes considera que necesita algún 
recurso para realizar algunas actividades, pero no se realiza un 
estudio exhaustivo para confirmar que se requiere el recurso y 
las características que necesita para desempeñar de manera 
óptima las actividades. No se tienen especificaciones de cargos. 
6.2 Recursos humanos 70% 
En este momento la compañía cruza por un cambio de personal, 
lo que ha permitido evidenciar que se encuentran 
desactualizados en los aplicativos que maneja la compañía, y en 
los procesos que deben realizar, no se han generado planes de 
capacitación para subsanar estas falencias actuales. 
6.3 Infraestructura 100% 
La compañía cuenta actualmente con oficinas propias para la 
prestación de sus servicios, y cuenta con un software adecuado 
para el negocio, lo que hace que las actividades sean más 
eficientes con la utilización de este. 
6.4 Ambiente de trabajo 20% 
Las condiciones de luminosidad deben ser evaluadas y revisar 
los espacios en los cuales se están llevando a cabo las 
actividades. 
7.1 
Planificación de la 
realización del 
servicio 
60% 
Se encontró que cada colaborador tiene una manera individual 
de realizar cada actividad, no se encuentran documentados 
ningún procedimiento ni instrucción de trabajo. 
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Requisito Descripción Porcentaje Resultado 
7.2 
Procesos 
relacionados con el 
cliente 
45% 
No se cuenta con ninguna metodología para dar respuesta a 
peticiones, quejas y reclamos de los clientes, la comunicación 
con el cliente no es oportuna, se evidencia que debe 
comunicarse en varias oportunidades para 
7.4 Compras 20% 
No se tiene un procedimiento establecido para realizar una 
clasificación ni calificación de proveedores. 
7.5 
Producción y 
prestación del 
servicio o producto 
20% 
Pese a que se tiene un software especializado para el sector, no 
se cuenta con la información actualizada para dar respuesta a 
los requerimientos de los clientes, no se cuentan con 
procedimientos ni instrucciones de trabajo claras, cada 
funcionario realiza labores para cumplir con las actividades 
diarias. No se realizan seguimientos y cierres a los 
requerimientos de los clientes. 
8.2 
Seguimiento y 
medición 
44% 
Nunca se han realizado auditorías internas, para evaluar los 
procesos, no se han hecho seguimiento a actividades que deban 
generar mejoras para el cumplimiento de requisitos. No se tienen 
métricas de seguimiento ni medición para los procesos que 
intervienen con el cliente. 
8.3 
Control de servicio 
o producto No 
Conforme 
20% 
No se tienen acciones evidenciadas de la eliminación de 
inconformidades del servicio, ni se evidencia un procedimiento 
para que no se vuelvan a presentar estos requerimientos de 
inconformidad de servicio. 
8.4 Análisis de datos 
40% 
 
No se tienen datos codificados, para poder hacer análisis de 
ellos, y poder implementar mejoras. 
8.5 Mejoramiento 
25% 
 
No se tiene un procedimiento establecido, para realizar acciones 
preventivas ni correctivas, ni se tiene ningún plan de mejora, las 
quejas y reclamos de los clientes, se van solucionando de 
manera informal sin dejar una trazabilidad para hacer 
seguimiento. 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida con la aplicación de la lista de chequeo en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Con la información recolectada en el diagnóstico, se identificaron los puntos más 
débiles de la compañía en cuanto los requisitos exigidos por la Norma y así mismo 
fue necesario aplicar otra herramienta que permitiera hacer un diagnóstico 
estratégico, para este análisis se utiliza la herramienta DOFA.  
 
Después de haber realizado el diagnóstico estratégico, se realizó la matriz de 
impacto DOFA, a nivel estratégico, comercial y administrativo, como se evidencia 
en las tablas 7, 8 y 9. 
 
En la tabla 7 se expone la matriz de impacto DOFA que se evidencia a nivel 
estratégico. 
 
 
Tabla 7. Matriz de impacto DOFA a nivel Estratégico 
 
Debilidades Fortalezas 
• Objetivos estratégicos no están bien 
definidos y no existe un seguimiento 
sobre los mismos. 
• Procesos. 
• Planeación y programación. 
• Entorno financiero. 
• Manejo Legal de la Empresa y sus 
procesos. 
• Conocimiento sobre el 
comportamiento del sector. 
• Planteamiento estratégico frente al 
sector. 
• Planeación Estratégica y Entorno. 
• Factor externo. 
• Factor interno. 
• Crecimiento y Consolidación. 
• Cuentas por cobrar / Pagar / 
Políticas crédito / Proveedores. 
 
Oportunidades Amenazas 
• Incorporar un sistema de 
información de la manera integral 
que apoye cada una de las áreas. 
• Mejorar las utilidades de la 
organización mediante una mejor 
planeación y ejecución técnica y 
financiera de las obras y proyectos. 
• Rescatar el sentido de identidad y 
confianza de sus colaboradores. 
• Alianza estratégica con bancos. 
• Líneas de crédito MI Pymes. 
• Productos del sistema financiero 
• Asesoría institucional. 
• Que se opere en contravía por falta 
de divulgación. 
• inestabilidad del mercado 
inmobiliario  
• Entrada de nuevos competidores  
• Manejo financiero eficiente por la 
compañía  
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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• ESTRATEGIAS Y ACCIONES D-O, como superar las debilidades aprovechando 
las oportunidades. 
 
1. Utilizar el sistema de información (SIMI) que se tiene y las herramientas 
tecnológicas, para planear y programar las actividades. 
 
2. Realizar seguimiento y verificar trazabilidad a los procesos mediante los reportes 
que se puede descargar del sistema. 
 
3. Establecer objetivos en todos los niveles de la compañía metas, objetivos de 
desempeño de negocio, línea de productos, departamentos funcionales y 
unidades laborales individuales. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES D-A, como reducir las debilidades para minimizar 
las amenazas. 
 
1. Implementar planes que permitan tener una comunicación asertiva para la 
divulgación de procesos y cumplimiento de actividades. 
 
2. Realizar estudio de competidores y estadísticas de mercado, para conocer 
estrategias y buenas prácticas implementadas, con el fin de evaluar el 
comportamiento y dinamismo del sector. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES F-O, como usar las fortalezas para aprovechar 
las oportunidades. 
 
1. Garantizar el cumplimiento de Planeación Estratégica, para enfocar su 
crecimiento junto con un personal idóneo y procesos estandarizados. 
 
2. Fortalecer el conocimiento y experiencia que se tiene del sector mediante atraer 
a nuevos clientes.  
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES F-A, como aprovechar las fortalezas para 
disminuir las amenazas. 
 
1. Aprovechar todo su potencial en cada unidad organizacional estableciendo que 
se persigan objetivos de desempeño que contribuyan directamente a los 
resultados deseados para la compañía. 
 
2. Implementar un plan de especialización en las líneas de negocio de la compañía. 
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3. Mediante el seguimiento a cuentas por cobrar, por pagar y las políticas, generar 
empoderamiento en decisiones, para proyectar a la compañía financieramente, 
permitiendo ahorros y alianzas con proveedores que permitan descuentos 
representativos. 
 
Las ventajas de establecer objetivos de esfuerzo y el planteamiento de fijar objetivos 
como herramientas para que la compañía se esfuerce en realizar su pleno potencial 
y puedan así entregar los mejores resultados posibles. 
 
La necesidad de establecer objetivos en todos los niveles de la compañía, son las 
metas las que deben separaren en objetivos de desempeño para de negocio, línea 
de productos, departamentos funcionales y unidades laborales individuales. 
 
El desempeño de la compañía no aprovechar todo su potencial a menos que cada 
unidad organizacional establezca y persiga objetivos de desempeño que 
contribuyan directamente a los resultados deseados para la compañía. 
 
Se debe implementar un plan de especialización en las líneas de negocio de la 
compañía. 
 
En la tabla 8, se expone la matriz de impacto DOFA que se evidencia a nivel 
comercial. 
 
 
Tabla 8. Matriz de impacto DOFA a nivel Comercial 
 
Debilidades Fortalezas 
• Implementar un control dentro de su 
estructura, en términos funcionales 
con la continua transformación de 
las oportunidades de negocios. 
• No se hace seguimiento a las 
negociaciones que realiza la 
compañía, que ayude a identificar su 
horizonte. 
• Comunicaciones 
• Control de Ventas 
• Servicio al cliente 
• Clientes bien definidos. 
• Los costos administrativos que se 
generan cubren las necesidades 
mensuales de la organización. 
 
Oportunidades Amenazas 
• Aumentar las líneas de servicios e 
integrar soluciones innovadoras 
para la organización. 
• Al no tener la información en tiempo 
real de las oportunidades del 
negocio, que resultan en el manejo 
de la operación. 
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Oportunidades Amenazas 
• Integración de todas las áreas de la 
organización. 
• Caracterización de procesos 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES D-O, como superar las debilidades aprovechando 
las oportunidades. 
 
1. Conocer a profundidad los servicios prestados por la empresa, transparencia en 
los ofrecimientos que se brinda a los clientes. 
 
2. Concretar objetivos cumplibles y reales acorde a las metas propuestas. 
 
3. Actualización de la base de datos de cada administración PH. 
 
4. Implementar una gestión comercial que permita llegar a nuevos clientes y 
mantener los clientes actuales.  
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES D-A, como reducir las debilidades para minimizar 
las amenazas. 
 
1. Se requiere gestión efectiva, con los administradores de PH y el tener la forma 
electrónica para ver el estado actual del inmueble cuando se está en campo que 
permita poder solucionar en tiempo real, las posibles inconsistencias y que 
permita al finalizar la gestión tener entre otros los siguientes estados. 
 
2. aprender a escuchar a los clientes e intentar superar sus expectativas a la hora 
de dar respuesta a los requerimientos. 
 
3. Generar periódicamente estado de cuenta actualizado para gestionar Certificado 
de Paz y Salvo con cada administración que se tiene en la compañía. 
 
  
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES F-O, como usar las fortalezas para aprovechar 
las oportunidades. 
 
1. Realizar su trabajo con eficacia y efectividad incorporando el conocimiento de 
los clientes, para así caracterizar tener un control a la gestión que se realiza en 
todas las áreas. 
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2. Establecer controles sobre la evidencia en el proceso documental, para la 
operación del área para dejar las formalidades correspondientes. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES F-A, como aprovechar las fortalezas para 
disminuir las amenazas. 
 
1. Dejar constancia del trabajo realizado por escrito mediante comunicado 
electrónico con los compromisos adquiridos, copiando a las áreas de gestión 
encargadas de su trámite. 
 
Se requiere concretar objetivos reales acorde a las metas que permita lograr 
confiabilidad esto se denomina Calidad Interna, profesionalismo en los servicios que 
ofrece “...conocer a profundidad los servicios prestados por la empresa, 
transparencia en los ofrecimientos que se brinda a los clientes...”, accesibilidad “...el 
logro de identidad que los clientes tengan para el acceso a la compañía, a través de 
portales dinámicos WEB, servicio oportuno en la gestión tanto por los 
requerimientos que se generen telefónicamente, Correo Electrónico y 
presencialmente. Calidad externa, capacidad de respuesta, cortesía, amabilidad y 
respeto por los clientes, aprender a escuchar a los clientes e intentar superar sus 
expectativas a la hora de dar respuesta a los requerimientos. 
Construir una buena relación con el cliente cuesta tiempo y esfuerzo. En ocasiones 
las cosas pueden salir mal por un error de comunicación y por la falta de seguimiento 
de su recorrido; una buena forma de comenzar es escuchar lo que están diciendo 
los clientes respecto a los valores agregados en los servicios que se brindan y saber 
localizar por dónde lo están diciendo.  
El diferenciador es el servicio que el cliente propietario tiene para la inmobiliaria es 
asociado a los servicios integrales de la compañía. 
 
A medida que cambia el negocio, la naturaleza del trabajo necesita cambiar, las 
relaciones, responsabilidades y el flujo de información entre directivos y la fuerza de 
trabajo deben cambiar para coincidir con la demanda de un rendimiento siempre 
mejorado, el cual pueda llevar al grupo de gestores a realizar su trabajo con eficacia 
y efectividad. No existe un control a la gestión que se realiza en todo el tema de 
servicio al cliente. 
 
 
En la tabla 9, se expone la matriz de impacto DOFA que se evidencia a nivel 
administrativo.  
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Tabla 9. Matriz de impacto DOFA a nivel Administrativo 
 
Debilidades Fortalezas 
• No están bien definidos las 
funciones de cada puesto de 
trabajo, el proceso esta 
implementado sin documentación. 
• Desempeño y capacitación 
• Manejo Legal de la Empresa y sus 
procesos. 
• Algunos procedimientos, dada su 
naturaleza, se controlan y se les 
hace seguimiento a través de las 
actividades que se realizan día a 
día. 
 
Oportunidades Amenazas 
• Talleres de capacitación a bajo 
costos dados por gobierno, 
universidades o entidades 
bancarias. 
• Competencia mejor capacitada. 
• Controles nulos en la Gestión de 
Operaciones. 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES D-O, como superar las debilidades aprovechando 
las oportunidades. 
 
1. Usar las habilidades de autogestión para tomar decisiones de equipo y 
conseguir mejores resultados. 
 
2. Implementar el saber usar la capacidad de compartir información para 
desarrollar altos niveles de confianza y responsabilidad. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES D-A, como reducir las debilidades para minimizar 
las amenazas. 
 
1. Seguimiento a cada funcionario, para confirmar el cumplimiento de procesos. 
 
2. Usar la clarificación de límites para crear la libertad de actuar 
responsablemente 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES F-O, como usar las fortalezas para aprovechar 
las oportunidades. 
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1. Utilizar todas las ideas y motivación de los miembros del equipo, para 
aprovechar mejor el tiempo de cada uno de ellos y mejorar la gestión de 
servicios prestados a los clientes. 
 
2. Realizar evaluaciones periódicas para revisar mejoramientos de los 
funcionarios y de las áreas. 
 
3. Fortalecer el sentido de pertenencia del personal estableciendo programas 
de capacitaciones y formaciones que lo promuevan. 
 
 
• ESTRATEGIAS Y ACCIONES F-A, como aprovechar las fortalezas para 
disminuir las amenazas. 
 
1. Tomar excelentes decisiones de equipo, que le permita a los directivos tener 
el espacio para planificar, ajustar o rediseñar los procesos existentes, a 
capacitarse. 
 
Se debe diseñar una estrategia para crear mejores equipos de trabajo. En el entorno 
laboral actual cada vez se exige de forma más frecuente trabajar en equipo en forma 
efectiva y con resultados excelentes. Esta necesidad debe brindar las claves para 
transformar todos los equipos de trabajo en extraordinarios es decir en grupos 
donde se utilizan todas las ideas y motivación de los miembros del equipo, se 
aprovecha mejor el tiempo de cada uno de ellos y se mejora la gestión de servicios 
prestados a los clientes. 
 
Se debe aprender a usar las ideas de forma eficiente, tomar excelentes decisiones 
de equipo, que le permita a los directivos tener el espacio para planificar, ajustar o 
rediseñar los procesos existentes, a capacitarse. 
 
 
2.2 DOCUMENTAR EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
De acuerdo a los diagnósticos realizados, se evidencia que en las mejoras urgentes 
que requiere la compañía se encuentra en la documentación de cada uno de sus 
procesos y es importante iniciar a dar formalidad a cada una de las actividades que 
se realizan, para toda la documentación se genera el listado maestro de 
documentos (ver anexo 3. Listado maestro de documentos), en donde se establece 
que se genere por áreas para un mayor control. 
 
Las áreas que se sugiere debe tener la compañía y las cuales se utilizan para la 
codificación de documentos son las siguientes: 
 
• Gerencia General:  GG 
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• Gestión de Calidad:  GC 
• Talento Humano:  TH 
• Área Comercial:  AC 
 
 
2.2.1 Procesos de la Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Para dar inicio a la documentación se analizaron los procesos con que contaba la 
inmobiliaria, tomando como herramienta útil para tal función la estructura del mapa 
de procesos. 
 
1. Los procesos estratégicos son:  
 
• Planeación estratégica. 
• Medición análisis y mejora que se asocia a la gerencia general. 
• Gestión de calidad se asocia para su desarrollo al área de gestión de la calidad. 
• Recursos humanos se asocia a talento humano. 
 
2. Los procesos misionales son: 
 
• Servicios inmobiliarios los desarrolla el área comercial. 
• Servicios integrales los desarrolla el área comercial. 
 
3. Los procesos de apoyo: Como es una organización pequeña, se manejan 
actualmente estos procesos con proveedores de servicios externos (PSE). Se 
sugiere que estas áreas sean incluidas a la organización como fijas para un 
mayor control y seguimiento: 
 
• Administrativa y operativa. 
• Financiera. 
• Organización y sistemas. 
 
A continuación, en la figura 7, se expone el mapa de procesos definido para la 
inmobiliaria. 
 
59 
 
Figura 7. Mapa de procesos Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
2.2.2 Organigrama 
 
Se establece el organigrama teniendo en cuenta las áreas de la compañía y las 
personas que actualmente colaboran en las actividades de cada una de ellas (ver 
Anexo 4. Organigrama).  
 
2.2.3 Política de calidad 
 
Para la elaboración de la política de calidad se realiza mediante una matriz de 
comparación, teniendo en cuenta las expectativas del cliente y las metas de la 
organización. Los tipos de influencia que se tuvieron en cuenta para la valoración 
fueron los siguientes: 
 
BAJA:  1 
MEDIA: 2 
ALTA:  3 
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También fue necesario tener en cuenta los aspectos de priorización después de la 
valoración, como se ve en la tabla 10.  
 
 
Tabla 10. Aspectos de priorización de la Política de calidad 
 
ASPECTOS - PRIORIZACIÓN 
Implementar el SGC  
Generar mayores utilidades 
Eficiencia en la respuesta de requerimientos 
Mejora continua 
Confianza 
Atención personalizada 
Respaldo 
Cumplimiento de requisitos legales 
Comunicación oportuna y eficiente 
Agilidad en la respuesta a sus requerimientos 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
De acuerdo a lo anterior y al análisis realizado en la matriz de calidad (ver anexo 5. 
Matriz Política de Calidad), se establece la siguiente política de calidad: 
 
Inmobiliaria AJM & CÍA. LTDA., trabaja por la satisfacción de sus clientes, a través 
de la integración de soluciones inmobiliarias. 
 
Establecemos acompañamiento a nuestros clientes para garantizar la 
disponibilidad de inmuebles que respondan a sus necesidades, apoyándolos la 
toma de decisiones. 
 
Para el logro de nuestra meta es de vital importancia contar con funcionarios con 
las competencias adecuadas, a los que se les dota del medio ambiente necesario 
para el desarrollo de sus actividades. 
 
Nos comprometemos con la mejora continua de los procesos para lograr el 
bienestar de nuestra organización y el permanente cumplimiento de las 
expectativas del cliente. 
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2.2.4 Objetivos de calidad 
 
Los objetivos de calidad se desglosan según la política de calidad, la misión, la 
visión, código de ética, valores corporativos y principios; se toman de acuerdo a lo 
estipulado actualmente por la compañía, no se sugieren ninguna modificación 
puesto que ya se encuentran aplicados y diseñados en el año 2014, (ver Anexo 6. 
Planeación estratégica). 
 
 
2.2.5 Diseño de caracterizaciones 
 
Para el montaje de las caracterizaciones de la inmobiliaria se definió el modelo de 
la tabla 11, el cual se debe manejar. 
 
 
Tabla 11. Desarrollo de caracterizaciones 
 
1. 2. 3. 
4. 
5. 
6. 
  
MACRO-
PROCESO: 
7. PROCESO: 8. 
OBJETIVO: 9. 
ALCANCE: 10. 
ENTRADAS  PROCESO  SALIDAS 
11. 12. 13. 
Proceso Proveedor: 
14. 
Proceso Cliente: 15. 
REQUISITOS 
APLICADOS 
RECURSOS INDICADORES DEL 
PROCESO 
16. 17. 18. 
DOCUMENTOS 
RELACIONADOS 
19. 
Elaborado 
por: 
20. Revisado 
por: 
21. Aprobado 
por: 
22. 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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1. Logo de la compañía 
2. Nombre del proceso 
3. Versión del documento 
4. Fecha de emisión del documento 
5. Código dado para identificar el documento 
6. Cantidad de páginas 
7. Nombre del Macro proceso 
8. Nombre del Proceso 
9. Objetivo: Corresponde a la meta que el proceso quiere alcanzar con el desarrollo 
de las actividades planteadas. 
10. Alcance: Relaciona la cobertura que tiene el documento dentro del sistema de 
gestión de calidad. 
11. Entradas: Información a transformar. 
12. Proceso: Actividades que se realizan para dar un resultado. 
13. Salidas: Resultado tangible de la información, registros. 
14. Proceso Proveedor: Proceso que entrega la información para que pueda ser 
transformada. 
15. Proceso Cliente: Proceso al que se entrega una vez transformada la información. 
16. Requisitos Aplicados: Se refieren a todos los requisitos. 
17. Recursos: Recursos financieros, físicos que se requieran para la elaboración de 
la gestión. 
18. Indicadores del proceso: Parámetros establecidos de medición. 
19. Documentos relacionados: Procedimientos o instructivos de trabajo que 
requieran tenerse en cuenta. 
20. Elaborado por: Responsable de la elaboración del documento. 
21. Revisado por: Responsable de la revisión del documento. 
22. Aprobado por: Responsable de la aprobación del documento. 
 
 
2.2.6 Pirámide documental 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), se basa en los procesos definidos y 
mapeados que intervienen en éste. Los procesos y actividades se reflejan en los 
documentos que constituyen el Sistema Documental, describiendo en sí los 
métodos de trabajo de la Organización. 
 
La documentación se integra de forma ordenada y sistémica a fin de garantizar su 
correcta comprensión. Esto es, el sistema documental se construye sobre una 
estructura jerárquica de documentos22. 
  
                                                          
22 http://www.jfsistemas.com.mx/SGC/Piramide%20Documental.html 
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Figura 8. Pirámide documental 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado y ajustado en información de referencia de documentación del sistema 
de gestión de calidad. https://www.jfsistemas.com.mx/SGC/Piramide%20Documental.html  
 
 
• Primer Nivel: MGC 
En el Manual de Gestión de la Calidad se incluye: 
 
 El título y la norma en la que se basa el sistema de calidad (en este caso ISO-
9001:2008). 
 
 El campo de aplicación del sistema incluyendo y justificando las exclusiones 
permitidas. Es decir, a qué áreas de servicio de la Organización o departamentos 
se aplica el sistema de calidad; así también, indica qué requisitos de la norma 
no son aplicables en el sistema de calidad; estas exclusiones deben estar 
justificadas, ya que no se puede excluir un requisito que influya en la calidad del 
servicio de una manera decisiva. 
 
 Descripción de la secuencia e interacción de los procesos que se incluyen en el 
sistema de gestión de la calidad. Se indican los procesos que se realizan en la 
Empresa, las relaciones entre ellos y en qué documentos se describen de una 
manera más detallada. 
 
 Los procedimientos documentados o referencia a ellos. Por separado, se 
elaboran los procedimientos documentados que exige la norma, así como los 
aplicables por necesidades de la Organización. Éstos son únicamente 
referenciados dentro del Manual de Gestión de la Calidad. 
Manual de Calidad
Documentos Generales
Caracterizaciones
Procedimientos
Guias - Instructivos
Formatos
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• Segundo Nivel: Documentos Generales 
 
Documentos Generales: Son aquellos documentos de consulta e información 
general de la empresa, los cuales son transversales a consulta por todas las áreas. 
 
• Tercer Nivel: Caracterizaciones 
 
La Caracterización de Procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos 
que hacen parte del proceso, tales como: ¿quién lo hace?, ¿Para quién o quienes 
se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿Cómo se hace?, ¿Cuándo se hace?,¿Qué se 
requiere para hacerlo?   
Entre los principales factores para la identificación y selección de los procesos 
pueden mencionarse: Influencia en la satisfacción del cliente, Los efectos en la 
calidad del producto/servicio, Influencia en la misión y estrategia, Cumplimiento de 
requisitos legales o reglamentarios, Utilización de recursos.  23 
 
• Cuarto Nivel: Procedimientos Generales 
Un procedimiento general describe cómo se llevan a cabo las actividades de los 
procesos. Si dentro de estas actividades se realizan tareas muy concretas y 
definidas, en el Procedimiento General sólo se indicará la tarea, que se describirá 
con detalle en el siguiente nivel de documentación. 
 
• Quinto Nivel: Instrucciones de Trabajo 
 
Esta documentación desarrolla en profundidad una actividad que se indica en el 
Procedimiento General. 
 
Se establecen los procedimientos específicos o instrucciones de trabajo necesarios 
para que los procesos se realicen de una forma controlada. Una vez desarrollados 
los documentos, éstos se distribuyen en las áreas correspondientes; así mismo, se 
proporciona la capacitación y asesoría adecuada al personal de dichas áreas. 
 
• Sexto Nivel: Evidencia: Registros de Calidad o Formatos 
Una vez se han definido los métodos de trabajo de la Organización (estructurados 
en los tres niveles de documentación), se debe trabajar con base en estos métodos 
(ejecución de un método de trabajo). La documentación que se genera son los 
registros de calidad. Un registro de calidad es una evidencia objetiva de que se 
están realizando las actividades según están definidas en la documentación del 
                                                          
23 Conciliación, www.conciliacion.gov.co/.../P_03_2%20CARACTERIZACIÓN%20DE%20PROCES...  
La Caracterización de Procesos consiste en identificar condiciones y/o ... palabra clave e incluir la definición 
cuantitativa del indicador (Nº absoluto, porcentaje). Fecha de consulta. 16/08/2016. Pág. 2 y 3.  
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sistema. En otras palabras, son los <<comprobantes>> que certifican que se realiza 
lo que se dice en el Manual de Calidad y los procedimientos.24 
 
 
CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS: Los siguientes parámetros aplican para 
todos los procedimientos: 
1. Objetivo 
2. Alcance 
3. Responsables 
4. Referencias 
5. Definiciones 
6. Generalidades 
7. Formatos 
8. Recursos 
9. Diagrama de flujo 
10. Control de cambio 
  
Las caracterizaciones, formatos, procedimientos, perfiles de cada una de las áreas 
se incluyeron como anexos del manual de calidad (Ver Anexo 7. CD 1. CD. 1 
Documentación del Sistema de Gestión de Calidad). Como se puede observar la 
estructura diseñada según lo anterior.  
 
 
2.3 CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
 
Para Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., la principal razón de sus actividades es ofrecer 
un excelente servicio, puesto que este es la base para ser competitivos y poder 
crecer como organización, para ello se realiza el seguimiento mediante indicadores 
de gestión para cada área (ver anexo 8. Matriz de Indicadores), evaluando el 
cumplimiento de las actividades, de igual manera se realiza un análisis estadístico, 
teniendo en referencia tres escenarios: 
 
1. Entrada de requerimientos: que se evidencia mediante el correo de 
servicioalcliente@inmobiliariaajm.com, en donde se evidencian todas las 
solicitudes de los clientes y se direccionan a las diferentes áreas. Este análisis 
se realiza mediante diagrama de Pareto, para poder realizar una comparación 
cuantitativa y ordenada de los factores, permitiendo evaluar los requerimientos 
importantes y los poco importantes, con el fin de dirigir esfuerzos y estrategias 
para mitigar estos de manera prioritaria. 
 
                                                          
24 Pirámide Documental. [en línea]. México D.F.: Soluciones Integrales, 2013 [consultado 20 de Marzo de 2015]. 
Disponible en internet: http://www.jfsistemas.com.mx/SGC/Piramide%20Documental.html  
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Los datos evidenciados en el año 2014, son los que se toman en cuenta para el 
análisis. 
 
Para comprender la naturaleza de los datos, se evidencia el nivel de priorización, 
revisando la importancia de las causas que generan inconformidades en la 
compañía, así mismo se realiza la unificación de criterios para dirigir los esfuerzos 
hacia las causas prioritarias. 
 
En total se tienen los requerimientos que ingresaron por mes, en la frecuencia de 
las inconformidades presentadas y las causas repetidas en cada caso. 
 
Tabla 12. Requerimientos mes de enero 2014 
 
ENERO 
Total de Requerimientos 137 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 32 44% 32 
Reparaciones 30 85% 62 
Comercial 11 100% 73 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a enero de 
2014. 
 
Gráfica 2. Pareto mes de enero 2014  
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a enero de 
2014. 
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Para el mes de enero se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a 
la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar.  
 
En la tabla 13, se registran los requerimientos presentados en el mes de febrero del 
año 2014, con el fin de determinar las causales más notorias. 
 
 
Tabla 13. Requerimientos mes de febrero 2014 
 
FEBRERO 
Total de Requerimientos 156 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 28 42% 28 
Reparaciones 28 84% 56 
Comercial 11 100% 67 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a febrero de 
2014. 
 
 
Gráfica 3. Pareto mes de febrero 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a febrero de 
2014. 
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Para el mes de febrero se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, 
a la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar.  
 
 
Tabla 14. Requerimientos mes de marzo 2014 
 
MARZO 
Total de Requerimientos 179 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 27 43% 27 
Reparaciones 25 83% 52 
Comercial 11 100% 63 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a marzo de 
2014. 
 
 
Gráfica 4. Pareto mes de marzo 2014 
  
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a marzo de 
2014. 
 
 
Para el mes de marzo se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a 
la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
27 25
11
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%
100%
0
10
20
30
40
50
60
Adminstraciones
PH
Reparaciones Comercial
PARETO MARZO
Frecuencia
%Aculuado
69 
 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar. 
 
 
Tabla 15. Requerimientos mes de abril 2014 
 
ABRIL 
Total de Requerimientos 175 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 27 48% 27 
Reparaciones 21 86% 48 
Comercial 8 100% 56 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a abril de 2014. 
 
 
Gráfica 5. Pareto mes de abril 2014 
 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a abril de 2014. 
 
 
Para el mes de abril se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a la 
cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar.  
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Tabla 16. Requerimientos mes de mayo 2014 
 
 
MAYO 
Total de Requerimientos 152 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 24 45% 24 
Reparaciones 21 85% 45 
Comercial 8 100% 53 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a mayo de 
2014. 
 
 
Gráfica 6. Pareto mes de mayo 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a mayo de 
2014. 
 
 
Para el mes de mayo se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a 
la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar.  
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Tabla 17. Requerimientos mes de junio 2014 
 
JUNIO 
Total de Requerimientos 112 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 23 48% 23 
Reparaciones 18 85% 41 
Comercial 7 100% 48 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a junio de 2014. 
 
 
Gráfica 7. Pareto mes de junio 2014 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a junio de 2014. 
 
 
Para el mes de junio se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a la 
cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. 
 
 
Tabla 18. Requerimientos mes de julio 2014 
 
JULIO 
Total de Requerimientos 172 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
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JULIO 
Total de Requerimientos 172 
Administraciones PH 20 45% 20 
Reparaciones 18 86% 38 
Comercial 6 100% 44 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a Julio de 2014. 
 
 
Gráfica 8. Pareto mes de julio 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a julio de 2014. 
 
 
Para el mes de julio se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a la 
cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas.  
 
 
Tabla 19. Requerimientos mes de agosto 2014 
 
AGOSTO 
Total de Requerimientos 129 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 20 48% 20 
Reparaciones 17 88% 37 
Comercial 5 100% 42 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a agosto de 
2014. 
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Gráfica 9. Pareto mes de agosto 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a agosto de 
2014. 
 
 
Para el mes de agosto se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a 
la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar.  
 
 
Tabla 20. Requerimientos mes de septiembre 2014 
 
SEPTIEMBRE 
Total de Requerimientos 145 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 19 49% 19 
Reparaciones 15 87% 34 
Comercial 5 100% 39 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a septiembre 
de 2014. 
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Gráfica 10. Pareto mes de septiembre 2014 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a septiembre 
de 2014. 
 
 
Para el mes de agosto se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, a 
la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar. 
 
 
Tabla 21. Requerimientos mes de octubre 2014 
 
OCTUBRE 
Total de Requerimientos 164 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 17 52% 17 
Reparaciones 12 88% 29 
Comercial 4 100% 33 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a octubre de 
2014. 
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Gráfica 11. Pareto mes de octubre 2014 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a octubre de 
2014. 
 
 
Para el mes de octubre se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, 
a la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar.  
 
 
Tabla 22. Requerimientos mes de noviembre 2014 
 
NOVIEMBRE 
Total de Requerimientos 142 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 16 67% 16 
Reparaciones 5 88% 21 
Comercial 3 100% 24 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a noviembre 
de 2014. 
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Gráfica 12. Pareto mes de noviembre 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a noviembre 
de 2014. 
 
 
Para el mes de noviembre se tiene una causa prioritaria que es administraciones 
PH, a la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. 
 
 
Tabla 23. Requerimientos mes de diciembre 2014 
 
DICIEMBRE 
Total de Requerimientos 153 
Procesos Misionales Frecuencia 
Absoluta 
%Acumulado Frecuencia 
Acumulada 
Administraciones PH 4 57% 4 
Reparaciones 2 86% 6 
Comercial 1 100% 7 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a diciembre de 
2014. 
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Gráfica 13. Pareto mes de diciembre 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda., a diciembre de 
2014. 
 
 
Para el mes de diciembre se tiene una causa prioritaria que es administraciones PH, 
a la cual se debe poner un mayor esfuerzo para subsanar las inconformidades, 
presentadas. Es importante tener en cuenta las inconformidades para reparaciones; 
puesto que los valores no son lejanos, y pueden ser representativos y convertirse 
en puntos fuertes a solucionar. 
  
El comportamiento anual, presenta que las causas que generaron las 
inconformidades e insatisfacción del cliente, fueron presentadas en 
administraciones PH, seguido por reparaciones, que arroja valores muy cercanos, 
los cuales se deben revisar para poder subsanar y no generar inconformidades 
mayores. 
 
En la tabla 24, se muestra el consolidado de las inconformidades presentadas en 
cada área correspondientes al año 2014. 
 
 
Tabla 24. Consolidado año 2014 por procesos misionales 
 
MES Administraciones PH Reparaciones Comercial 
Enero 32 30 11 
Febrero 28 28 11 
Marzo 27 25 11 
Abril 27 21 8 
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MES Administraciones PH Reparaciones Comercial 
Mayo 24 21 8 
Junio 23 18 7 
Julio 20 18 6 
Agosto 20 17 5 
Septiembre 19 15 5 
Octubre 17 12 4 
Noviembre 16 5 3 
Diciembre 4 2 1 
TOTAL 257 212 80 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Con los resultados obtenidos en cada área, se evidenció que el área de 
Administraciones PH presenta mayor número de no conformidades. 
 
A continuación, se presenta la gráfica comportamental por áreas en cada mes, 
donde se evidencia el mejoramiento en respuestas a las solicitudes de los clientes. 
 
 
Gráfica 14. Comportamiento solicitudes y reclamaciones año 2014 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
En el comportamiento anual, se evidencia también que la cantidad de 
inconformidades tiene una tendencia descendente, esto es favorable, para así de 
esta manera poder cerrar todos los casos de inconformidad y mitigar de manera 
rápida la aparición de nuevas referencias. 
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2. Procesos: este análisis se realiza mediante gráficos de control por atributos, se 
decide hacer utilización de estos; para profundizar en las variaciones del 
comportamiento de los procesos que presenta cada proceso, ya que permite 
evaluar si estos se encuentran fuera de control y requieren de acciones 
inmediatas para mejorar, estructurarlos y evidenciar cumplimientos de 
requerimientos y estándares estipulados. 
 
 
Las validaciones se realizaron en los datos hallados en los correos corporativos 
utilizados en la inmobiliaria:  
 
serviciosintegrales@inmobiliariaajm.com 
comercial@inmobiliariaajm.com 
administracionesph@inmobiliariaajm.com 
 
Mencionados correos están habilitados con el fin de que sean gestionadas todas las 
solicitudes que impongan los clientes y es allí donde se maneja la operatividad de 
los procesos misionales de la compañía, además de que es donde se reflejan las 
devoluciones o inconformidades del servicio una vez prestado. 
 
Según el comportamiento de los datos se utiliza para el análisis el gráfico P, 
teniendo en cuenta que esta permite validar la proporción de las inconformidades 
se utilizarán las siguientes fórmulas para este desarrollo: 
 
 
Fórmula 1. Gráfico P 
𝑃 =
𝐷𝑖
𝑛
 
 
𝐷𝑖 = 𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠 
 
𝑛 = 𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠 
 
𝐿𝑆𝐶 = 𝑃 + 3 √
𝑝(1 − 𝑝)
𝑛
 
 
𝐿𝑖𝑛𝑒𝑎 𝐶𝑒𝑛𝑡𝑟𝑎𝑙 = 𝑃 
 
𝐿𝐼𝐶 = 𝑃 − 3 √
𝑝(1 − 𝑝)
𝑛
 
 
Fuente: Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Calidad, Gráficos de control por Atributos. 
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Tabla 25. No conformidades área de servicios integrales 
 
Mes Tamaño 
Observado 
Inconformidades Proporción No 
Conforme 
LIC LCEN LSC 
ENE 54 29 0,537 0,423 0,621 0,819 
FEB 81 45 0,556 0,459 0,621 0,783 
MAR 74 30 0,405 0,452 0,621 0,790 
ABR 65 35 0,538 0,440 0,621 0,801 
MAY 102 60 0,588 0,477 0,621 0,765 
JUN 70 45 0,643 0,447 0,621 0,795 
JUL 73 43 0,589 0,451 0,621 0,791 
AGO 77 56 0,727 0,455 0,621 0,787 
SEP 64 37 0,578 0,439 0,621 0,803 
OCT 69 48 0,696 0,446 0,621 0,796 
NOV 83 63 0,759 0,461 0,621 0,781 
DIC 69 56 0,812 0,446 0,621 0,796 
Σ 881 547 P= 0,621 
   
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Gráfica 15. No conformidades área de servicios integrales 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Los límites de control son variables, reflejan un comportamiento distinto en cada 
uno de los meses, eso hace que se reflejen picos y tendencias que sobresalen del 
límite central, los meses de agosto, octubre, noviembre y diciembre, estos meses 
se encuentran fuera de control, en cualquier momento pueden representar una falla 
más alta difícil de controlar, el comportamiento de inconformidad de todos los meses 
presentan una variación muy alta, lo que permite evidenciar que es necesario 
intervenirlos de inmediato, analizar las causas y cada una de las situaciones y 
quejas presentadas por los clientes, se deben realizar ajustes en el proceso, reducir 
fallas y optimizar mediante la implementación del sistema de gestión de la calidad. 
 
 
Tabla 26. No conformidades área comercial 
 
Mes Tamaño 
Observado 
Inconformidades Proporción No 
Conforme 
LIC LCEN LSC 
ENE 50 38 0,760 0,492 0,689 0,885 
FEB 50 27 0,540 0,492 0,689 0,885 
MA
R 
50 33 0,660 0,492 0,689 0,885 
ABR 50 29 0,580 0,492 0,689 0,885 
MAY 57 35 0,614 0,505 0,689 0,873 
JUN 50 41 0,820 0,492 0,689 0,885 
JUL 50 36 0,720 0,492 0,689 0,885 
AG
O 
50 32 0,640 0,492 0,689 0,885 
SEP 50 36 0,720 0,492 0,689 0,885 
OCT 50 39 0,780 0,492 0,689 0,885 
NOV 50 43 0,860 0,492 0,689 0,885 
DIC 50 29 0,580 0,492 0,689 0,885 
Σ 607 418 P= 0,689 
   
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Gráfica 16. No conformidades área comercial 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Los límites de control son variables y reflejan un comportamiento distinto en cada 
uno de los meses, eso hace que se reflejen picos y tendencias que sobresalen del 
límite central. Los meses de agosto, octubre, noviembre y diciembre se encuentran 
fuera de control, en cualquier momento pueden representar una falla más alta difícil 
de controlar, el comportamiento de inconformidad de todos los meses presentan 
una variación muy alta, lo que permite evidenciar que deben ser intervenidos de 
inmediato, analizar las causas y cada una de las situaciones y quejas presentadas 
por los clientes, además se requiere hacer ajustes en el proceso, reducir fallas y 
optimizarlos mediante la implementación del sistema de gestión de la calidad.  
 
Tabla 27. No conformidades área administraciones PH 
 
Mes Tamaño 
Observado 
Inconformidades Proporción No 
Conforme 
LIC LCEN LSC 
ENE 95 71 0,742 0,555 0,697 0,838 
FEB 101 74 0,728 0,559 0,697 0,834 
MAR 247 147 0,593 0,609 0,697 0,784 
ABR 132 93 0,705 0,577 0,697 0,817 
MAY 126 86 0,683 0,574 0,697 0,820 
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Mes Tamaño 
Observado 
Inconformidades Proporción No 
Conforme 
LIC LCEN LSC 
JUN 132 97 0,735 0,577 0,697 0,817 
JUL 140 104 0,743 0,580 0,697 0,813 
AGO 132 116 0,879 0,577 0,697 0,817 
SEP 119 83 0,693 0,570 0,697 0,823 
OCT 115 59 0,513 0,568 0,697 0,825 
NOV 132 89 0,674 0,577 0,697 0,817 
DIC 128 97 0,758 0,575 0,697 0,819 
Σ 1599 1114 P= 0,697 
   
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Gráfica 17. No conformidades área administraciones PH 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Los límites de control son variables, reflejan un comportamiento distinto en cada 
uno de los meses, eso hace que se reflejen picos y tendencias que sobresalen del 
límite central, los meses de agosto, octubre, noviembre y diciembre, estos meses 
se encuentran fuera de control, en cualquier momento pueden representar una falla 
más alta difícil de controlar, el comportamiento de inconformidad de todos los meses 
presentan una variación muy alta, lo que permite evidenciar que es necesario 
intervenirlos de inmediato, analizar las causas y cada una de las situaciones y 
quejas presentadas por los clientes, además de realizar ajustes en el proceso, 
reducir fallas y optimizar mediante la implementación del sistema de gestión de la 
calidad.  
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Revisando el análisis estadístico mediante las gráficas presentadas anteriormente, 
se validó en los tres procesos: administraciones PH, servicios integrales y comercial, 
que ellos presentan variaciones representativas en su desempeño y en las causales 
de cambio según las inconformidades presentadas, lo anterior lleva a concluir que 
se deben intervenir inmediatamente y generar esfuerzos para que sean totalmente 
ajustadas y controladas, en los niveles de no conformidades se deben hacer ajustes 
necesarios revisando las causales principales, las cuales se deben canalizar y 
empezar a mejorar, según las gráficas de Pareto revisadas en el punto 1, en donde 
se debe iniciar por administraciones PH. 
 
3. Salidas y evaluación de expectativa del cliente: para este se hace la evaluación 
mediante una encuesta de expectativa (ver Anexo 9. Encuesta de expectativa 
del Cliente) y se construye mediante la casa de calidad (QFD), para evaluar las 
características de los servicios actuales y mejorar teniendo en cuenta lo que 
opina el cliente. 
 
La encuesta fue aplicada a 159 clientes arrendatarios obteniéndose los resultados 
registrados en la tabla 28. 
 
Convenciones: 
 
MI:  Menos Importante 
PI:  Poco Importante 
II:  Igual Importante 
I:  Importante 
MAI:  Más Importante 
 
Tabla 28. Consolidada encuesta de expectativa. 
 
 MI PI II I 
MA
I 
Punto de 
enfoque  1 2 3 4 5 
1. Calidad de los servicios. 34 34 27 36 28 68 
2. Cumplimiento en las entregas de 
inmuebles arrendados. 
22 36 37 24 40 58 
3. Servicios frente a sus necesidades. 36 35 28 28 32 71 
4. Cumplimiento de servicios frente a 
tiempos de entrega pactados. 
27 33 39 28 32 60 
5. Conocimiento del personal de 
Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. Frente a las 
soluciones contratadas. 
30 35 27 38 29 65 
6. Cumplimiento en el envío de informes 
y respuestas a requerimientos. 
30 35 23 43 28 65 
7. Paz y Salvo de Administraciones PH 34 32 30 29 34 66 
8. Solución oportuna en reparaciones 
locativas. 
32 36 28 31 32 68 
85 
 
 MI PI II I 
MA
I 
Punto de 
enfoque  1 2 3 4 5 
9. Comunicación de soluciones. 39 26 31 33 30 65 
10. Desempeño del personal comercial 
con el cual usted ha tenido contacto. 
26 44 27 31 31 70 
11. Satisfacción en la solución y atención 
de fallas. 
27 32 29 35 36 59 
Total 337 378 326 356 352  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
Gráfica 18. Diagrama de radar resultado encuesta expectativa ítem menos 
importante 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Gráfica 19. Diagrama de radar resultado encuesta expectativa ítem poco 
importante 
 
 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
De lo anterior se toman los valores de menos y poco importante, porque es de estas 
percepciones que se realizarán los planes de acción y de mejoramiento, se logra 
evidenciar que los clientes requieren que se suplan unas necesidades específicas, 
entre las que arrojaron un mayor puntaje fueron las siguientes, las cuales se 
tomaran para generar la casa de calidad. 
 
 
Tabla 29. Resultados Qué. 
 
1 1. Calidad de los servicios 
2 3. Servicios frente a sus necesidades. 
3 7. Paz y Salvo de Administraciones PH 
4 8. Solución oportuna en reparaciones locativas 
5 10. Desempeño del personal comercial con el cual usted ha tenido 
contacto. 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Los parámetros de evaluación son los siguientes: 
 
Tabla 30. Parámetros de evaluación 
 
Ponderación 
5 Más Importante Φ 
4 Importante Ψ 
3 Igual de Importante Ω 
2 Poco Importante μ 
1 Menos Importante π 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
La ponderación anterior se tiene en referencia para evaluar, los Qué, Cómo, y 
Competidores para la construcción de la casa de calidad. 
 
Los siguientes son los competidores más cercanos, los cuales se toman en cuenta 
por son aquellos, con los que se ha tenido una cercanía en procesos, algunos de 
ellos, presentan un buen nivel de satisfacción al cliente, y son reconocidas por su 
posicionamiento en el mercado. Quantum se toma en referencia; porque es una 
compañía creada por ex funcionarios de la compañía, lo que se quiere es poder 
cambiar y poder ofrecer un mejor servicio. 
 
Para evidenciar la casa de calidad y las ponderaciones (Ver Anexo 10. Casa QFD 
Casa de la calidad). 
En el resultado del análisis se tienen los siguientes resultados, lo cual nos permite 
evidenciar de qué manera se debe proceder, para poder mitigar las necesidades 
de los clientes. 
 
 
Tabla 31. Resultados Cómo. 
 
Cómo   
Dar respuesta a todos los requerimientos oportunamente  1 
Notificar respuesta a más tardar en 5 días hábiles 2 
Revisas prioridades, solicitar autorización propietario, hacer seguimiento 3 
Alistamiento de documentos, contratos para la entrega  4 
Pagar de manera oportuna, enviar requerimiento y hacer seguimiento 5 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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2.4 AUDITORIA DE CONFORMIDAD  
 
Para realizar la auditoria, para verificación de cumplimiento de la documentación de 
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se basa en la realidad del SGC que se 
entregó a la compañía.  
 
Para esta auditoría, se realizó inicialmente el programa de auditoría del cómo se 
evalúa la documentación y que se llevó a cabo en un día.  
 
En el plan de auditoria (ver Anexo 11. Plan de Auditoría) se definieron los objetivos 
y las actividades a desarrollar durante el día y el responsable de la documentación. 
 
Se generó una lista de verificación para enfocar los resultados y comprobar el 
cumplimiento de la documentación. La cual se relaciona a continuación: 
 
 
Tabla 32. Lista de verificación 
 
4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS CONFORME NO CONFORME OBSERVACIÓN 
¿Se controlan los documentos requeridos 
por el Sistema de Gestión de la Calidad? 
X     
¿Se controlan de acuerdo con los 
requisitos dados en el Numeral 4?2.4? 
X     
¿Se establece un procedimiento 
documentado que defina los controles 
necesarios para: 
X     
a) aprobar los documentos en cuanto a su 
adecuación antes de su edición, 
X     
b) revisar y actualizar los documentos 
cuando sea necesario, así como para 
llevar a cabo su re aprobación; 
X     
c) asegurar que se identifiquen los cambios 
y el estado de revisión actual de los 
documentos; 
    X 
d) asegurar que las versiones pertinentes 
de los documentos aplicables se 
encuentran disponibles en los puntos de 
uso; 
X     
e) asegurar que los documentos 
permanecen legibles y son fácilmente 
identificables; 
    X 
f) asegurar que se identifican los 
documentos de origen externo y que se 
controla su distribución; 
X     
4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS       
¿Se establecen y mantienen los registros 
de la calidad para proporcionar evidencia 
de la conformidad con los requisitos, así 
X     
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4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS CONFORME NO CONFORME OBSERVACIÓN 
como de la operación eficaz del Sistema de 
Gestión de la Calidad?  
¿Los registros de calidad deben 
permanecer legibles, fácilmente 
identificables y recuperables? 
X     
¿Se establece un procedimiento 
documentado para definir los controles 
necesarios para: 
X     
la identificación,  X     
Legibilidad X     
almacenamiento X     
Protección X     
Recuperación X     
tiempo de retención X     
Disposición de los registros de calidad     X 
8.2.2 AUDITORÍA INTERNA       
¿La organización llevar a cabo a intervalos 
planificados auditorías internas para 
determinar si el sistema de gestión de la 
calidad: 
X     
a) está conforme con las actividades 
planificadas, con los requisitos de esta 
Norma Internacional y con los requisitos 
del sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización, y  
X     
b) se ha implementado y se mantiene de 
manera eficaz. 
X     
¿Se planifica un programa de auditorías 
tomando en consideración el estado y la 
importancia de los procesos y áreas a 
auditar, así como los resultados de 
auditorías previas?  
X     
¿Se definen los criterios de auditoría, el 
alcance de la misma, su frecuencia y 
metodología?  
La selección de auditores los auditores y la 
realización de las auditorías ¿aseguran la 
objetividad e imparcialidad del proceso de 
auditoría? 
X     
¿Están definidas en un procedimiento 
documentado las responsabilidades y 
requisitos para planificación, realización de 
auditorías, y para la presentación de los 
resultados y el mantenimiento de los 
registros?  
X     
¿La dirección responsable del área que 
esté siendo auditada asegura que se 
toman acciones sin demora justificada para 
eliminar no conformidades detectadas y 
causas? 
X     
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4.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS CONFORME NO CONFORME OBSERVACIÓN 
¿Las actividades de seguimiento incluyen 
la verificación de las acciones tomadas y el 
informe de resultados de la verificación?  
X     
8.5.2 ACCIONES CORRECTIVAS       
¿La organización toma acciones para 
eliminar la causa de no conformidades con 
objeto de prevenir su repetición?  
X     
¿Las acciones correctivas son apropiadas 
a los efectos de las no conformidades 
encontradas? 
X     
¿Se establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos 
para: 
X     
a) revisar las no conformidades 
(incluyendo las quejas de los clientes); 
X     
b) determinar las causas de las no 
conformidades; 
X     
c) evaluar la necesidad de adoptar 
acciones para asegurar que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir; 
X     
d) determinar e implementar las acciones 
necesarias; 
X     
e) registrar los resultados de las acciones 
tomadas, y 
X     
f) Revisar las acciones correctivas 
tomadas 
X     
8.5.3ACCIONES PREVENTIVAS       
¿La organización determina acciones para 
eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia?  
X     
¿Las acciones preventivas tomadas son 
apropiadas a los efectos de los problemas 
potenciales? 
X     
¿Se establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos 
para: 
X     
a) determinar no conformidades 
potenciales y sus causas; 
X     
b) evaluar la necesidad de actuar para 
prevenir la ocurrencia de no 
conformidades; 
X     
c) determinar e implementar las acciones 
necesarias; 
X     
d) registrar los resultados de las acciones 
tomadas  
X     
e) Revisar las acciones preventivas 
tomadas 
X     
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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En el resultado, se evidenciaron los puntos de observación que se presentaron en 
el procedimiento, se revisó el grado de ajustes, según lo solicitado en los requisitos 
de la norma. 
 
Se evaluó la política, objetivos, caracterizaciones de cada uno de los debes de la 
norma ISO 9001:2008, manual de calidad, indicadores. 
En el informe de auditoría se obtienen los resultados consignados en él (ver Anexo 
12. Informe de Auditoría). 
Tabla 33. Rango de calificación Auditores 
 
1 Malo 
2 Aceptable 
3 Regular 
4 Bueno  
5 Excelente 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Tabla 34. Resultado Calificación Auditores 
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AMIRA MARTINEZ GERENTE GENERAL 4 4 3 4 4 3,8 
LUIS HERNANDO 
CASTRO 
DIRECTOR COMERCIAL 3 4 4 4 5 4,0 
ANGELICA MORALES 
AGENTE DE SERVICIOS 
COMERCIALES 
4 4 5 4 4 4,2 
ALEJANDRA 
HERNANDEZ 
AGENTE DE 
ADMINISTRACIONES PH 
4 4 5 4 4 4,2 
DIEGO QUIÑONEZ 
AGENTE DE SERVICIOS 
INTEGRALES 
4 4 5 4 4 4,2 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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De acuerdo a la calificación del auditor se mantiene en una calificación buena, 
teniendo en cuenta que cumplió con lo establecido en el programa de auditoria, plan 
de auditoria e informe de auditoría. 
 
 
2.5 ANÁLISIS FINANCIERO 
 
La empresa entrega de manera detallada las pérdidas generadas en la gestión y 
operación de las áreas misionales, comercial, servicios integrales, y 
administraciones PH, en estas se registran las multas, sanciones, incumplimiento 
por no pago en administraciones PH, garantías por reparaciones locativas, estos 
han sido asumidos por la empresa durante este periodo, los detalles de estos 
conceptos se evidencian a continuación:   
 
Tabla 35. Conceptos por Perdidas Áreas Misionales 
 
NOMBRE 
Multas y litigios 
Garantías por reparaciones locativas 
Sanción por incumplimiento en el contrato 
Sanción por mora administraciones PH 
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
En cada una de las tablas relacionadas a continuación se evidencia las pérdidas 
que mes a mes registra la empresa por los conceptos mencionados en la tabla 35.  
En las tablas 36,37,38,39,40,41,42,43,44,45,46,47, correspondientes al 
comportamiento de cada mes del año 2014, se evidencia el ingresos (debito) por 
los conceptos anteriormente descritos los cuales la empresa logro percibir por 
recuperación de recursos y el egreso (crédito), que se asumieron por la empresa 
por perdidas en la gestión realizada en cada área, el saldo actual representado es 
el resultado del ejercicio de los ingresos y egresos, se representa en valores 
negativos, teniendo en cuenta que representan las pérdidas generadas en cada 
mes.  
 
Tabla 36 Pérdidas reflejadas en el mes en enero 2014 
 
  Enero 
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -     $    1.356.821   $      -1.356.821  
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  Enero 
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Garantías por reparaciones locativas  $             -    $      857.000   $        -857.000  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -    $      133.000   $        -133.000  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $    4.606.448   $      -4.606.448  
     $      -6.953.269  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 37 Pérdidas reflejadas en el mes en febrero 2014 
 
   Febrero  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $          -     $  1.900.700   $    -1.900.700  
Garantías por reparaciones locativas  $          -     $     345.000   $       -345.000  
Sanción por incumplimiento del contrato  $          -     $     680.000   $       -680.000  
Sanción por mora administraciones PH  $          -     $  3.802.300   $    -3.802.300  
     $    -6.728.000  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 38 Pérdidas reflejadas en el mes en marzo 2014 
 
   Marzo  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $               -    $      548.900   $       -548.900  
Garantías por reparaciones locativas  $               -    $      680.810   $       -680.810  
Sanción por incumplimiento del contrato  $               -    $      378.000   $       -378.000  
Sanción por mora administraciones PH  $               -     $    4.200.747   $    -4.200.747  
     $    -5.808.457  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
 
Tabla 39 Pérdidas reflejadas en el mes en abril 2014 
 
   Abril  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $          -     $    122.000   $   -122.000  
Garantías por reparaciones locativas  $          -     $    673.200   $   -673.200  
Sanción por incumplimiento del contrato  $          -     $    340.210   $   -340.210  
Sanción por mora administraciones PH  $          -     $ 1.453.000   $ -1.453.000  
     $ -2.588.410  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Tabla 40 Pérdidas reflejadas en el mes en mayo 2014 
 
   Mayo  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $      -     $ 2.300.000   $ -2.300.000  
Garantías por reparaciones locativas  $      -     $    846.040   $   -846.040  
Sanción por incumplimiento del contrato  $      -     $    443.250   $   -443.250  
Sanción por mora administraciones PH  $      -     $    675.400   $   -675.400  
     $ -4.264.690  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 41 Pérdidas reflejadas en el mes en junio 2014 
 
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $        -    $ 1.983.200   $ -1.983.200  
Garantías por reparaciones locativas  $        -    $    137.408   $   -137.408  
Sanción por incumplimiento del contrato  $        -    $    540.200   $   -540.200  
Sanción por mora administraciones PH  $        -    $ 3.045.384   $ -3.045.384  
     $ -5.706.192  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 42 Pérdidas reflejadas en el mes en julio 2014 
 
   Julio  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -     $ 7.012.054   $ -7.012.054  
Garantías por reparaciones locativas  $             -     $    172.008   $   -172.008  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -     $    116.666   $   -116.666  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $             -     $             -    
       $ -7.300.728  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 43 Pérdidas reflejadas en el mes en agosto 2014 
 
   Agosto  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -    $    555.072   $   -555.072  
Garantías por reparaciones locativas  $             -    $    150.000   $   -150.000  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -    $ 4.540.798   $ -4.540.798  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $             -     $             -    
       $ -5.245.870  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Tabla 44 Pérdidas reflejadas en el mes en septiembre 2014 
 
   Septiembre  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -     $    181.882   $   -181.882  
Garantías por reparaciones locativas  $             -     $    340.238   $   -340.238  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -     $ 3.437.605   $ -3.437.605  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $ 3.037.223   $ -3.037.223  
       $ -6.996.948  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 45 Pérdidas reflejadas en el mes en octubre 2014 
   Octubre  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -     $    302.960   $   -302.960  
Garantías por reparaciones locativas  $             -     $    250.000   $   -250.000  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -     $    123.000   $   -123.000  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $ 5.941.439   $ -5.941.439  
       $ -6.617.399  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 46 Pérdidas reflejadas en el mes en noviembre 2014 
 
   Noviembre  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -     $      82.800   $     -82.800  
Garantías por reparaciones locativas  $             -     $    160.000   $   -160.000  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -     $    680.000   $   -680.000  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $ 4.619.050   $ -4.619.050  
       $ -5.541.850  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
 
Tabla 47 Pérdidas reflejadas en el mes en diciembre 2014 
   Diciembre  
Nombre  Débito   Crédito   Saldo Actual  
Multas y litigios  $             -     $    583.501   $   -583.501  
Garantías por reparaciones locativas  $             -     $    120.000   $   -120.000  
Sanción por incumplimiento del contrato  $             -     $ 3.178.300   $ -3.178.300  
Sanción por mora administraciones PH  $             -     $ 1.524.600   $ -1.524.600  
       $ -5.406.401  
 
Fuente: La autora. Basado en información obtenida en Inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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La inversión inicial se calcula con base al desarrollo de las actividades a realizar 
dentro del desarrollo, implementación, certificación y auditoría se desglosa a 
continuación los valores por conceptos para desarrollar en cada una de las etapas 
al igual que los insumos e instrumentos que requiere como papelería, equipos de 
oficina. 
 
 
Tabla 48 Inversión inicial por actividades fase desarrollo 
  
Actividad Rubro Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Realizar recolección de datos 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 73 $ 12.000  $ 876.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 5.000  $ 10.000  
Transportes Unidad 5 $ 3.000  $ 15.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 2 $ 20.000  $ 40.000  
Tabular los datos 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 48 $ 12.000  $ 576.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 5.000  $ 10.000  
Transportes Unidad 6 $ 3.000  $ 18.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 2 $ 20.000  $ 40.000  
Evaluar resultados 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 56 $ 12.000  $ 672.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 5.000  $ 10.000  
Transportes Unidad 3 $ 3.000  $ 9.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 3 $ 20.000  $ 60.000  
Analizar la información 
obtenida 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 86 $ 12.000  $ 1.032.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 5.000  $ 10.000  
Transportes Unidad 8 $ 3.000  $ 24.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 4 $ 20.000  $ 80.000  
Documentar la información  
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 220 $ 12.000  $ 2.640.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 10 $ 5.000  $ 50.000  
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Actividad Rubro Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Transportes Unidad 2 $ 3.000  $ 6.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 5 $ 20.000  $ 100.000  
Realizar la estructura 
organizacional, y diseño 
Política, Misión, Visión Metas, 
Valores 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 54 $ 12.000  $ 648.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 1 $ 5.000  $ 5.000  
Transportes Unidad 3 $ 3.000  $ 9.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 1 $ 20.000  $ 20.000  
Definir y estandarizar los 
procesos  
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 48 $ 12.000  $ 576.000  
Papelería Unidad 1 $ 5.000  $ 5.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 3.000  $ 6.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 1 $ 20.000  $ 20.000  
Caracterización de 
Procedimientos 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 48 $ 12.000  $ 576.000  
Papelería Unidad 5 $ 5.000  $ 25.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 3.000  $ 6.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 1 $ 20.000  $ 20.000  
Desarrollar el manual de 
calidad. 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 78 $ 12.000  $ 936.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 4 $ 5.000  $ 20.000  
Transportes Unidad 5 $ 3.000  $ 15.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 20 $ 20.000  $ 400.000  
Recolección de información, 
organización y análisis de la 
información. 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 48 $ 12.000  $ 576.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 3 $ 5.000  $ 15.000  
Transportes Unidad 10 $ 3.000  $ 30.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 2 $ 20.000  $ 40.000  
98 
 
Actividad Rubro Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Definir Indicadores de Gestión 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 30 $ 12.000  $ 360.000  
Papelería Unidad 3 $ 5.000  $ 15.000  
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 4 $ 3.000  $ 12.000  
Asesorías 
Ing. Fernando 
González 
Becerra 
Horas 4 $ 20.000  $ 80.000  
Realización de Auditoria 
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 36 $ 12.000  $ 432.000  
Evaluar cada una de las 
operaciones que se requieren 
para la implementación del 
sistema.  
Leonela 
Sabogal 
Mejía 
Horas 20 $ 12.000  $ 240.000  
TOTAL DESARROLLO $ 11.365.000  
 
Fuente: La autora.  
 
 
Tabla 49 Inversión inicial por actividades fase Implementación auditoria y 
certificación. 
Actividad Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Identificar los componentes mínimos para iniciar la implementación de un sistema de 
gestión de calidad. 
Hablar con el Gerente y 
generar un excelente canal 
de comunicación 
Consultor 
de Calidad 
Horas 2 $ 20.000 $ 40.000 
Elaborar presentación de 
Sensibilización al Gerente 
Consultor 
de Calidad 
Horas 15 $ 20.000 $ 300.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 3.000 $ 6.000 
Identificación del 
Representante de la 
Dirección por parte del 
Gerente 
Consultor 
de Calidad 
Horas 6 $ 20.000 $ 120.000 
Elaborar carta de asignación 
del Representante 
Consultor 
de Calidad 
Horas 1 $ 20.000 $ 20.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 1 $ 3.000 $ 3.000 
Programar el primer Comité 
de Calidad 
Consultor 
de Calidad 
Horas 6 $ 20.000 $ 120.000 
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Actividad Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Sensibilizar y Capacitar al 
Representante de la Calidad 
Consultor 
de Calidad 
Horas 10 $ 20.000 $ 200.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 1 $ 3.000 $ 3.000 
Identificar los elementos de planeación necesarios para la estructuración del sistema de 
gestión de calidad. 
Política de calidad 
socializada y comunicada a 
toda la organización 
Consultor 
de Calidad 
Horas 5 $ 20.000 $ 100.000 
Objetivos de calidad 
socializados y comunicados a 
toda la organización 
Consultor 
de Calidad 
Horas 5 $ 20.000 $ 100.000 
Definir el comité de calidad en la organización. 
Realizar la citación al comité 
de calidad, por parte de la alta 
dirección. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 2 $ 20.000 $ 40.000 
Definir los criterios para la 
conformación del comité de 
calidad 
Consultor 
de Calidad 
Horas 8 $ 20.000 $ 160.000 
Realizar el seguimiento a 
todos los procesos de la 
organización. Adicional a 
esto se definen las acciones 
a tomar para los hallazgos 
encontrados. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
Efectuar reuniones 
periódicamente de forma 
ordenada, coordinada, en 
donde se asignen actividades 
y se verifique el cumplimiento 
de las mismas 
Consultor 
de Calidad 
Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
Proporcionar una metodología que permita capacitar a todos los integrantes de la 
organización en el tema de calidad con fundamentos sencillos que preparen a los 
colaboradores. 
Proporcionar una 
metodología que permita 
capacitar a todos los 
integrantes de la 
organización en el tema de 
calidad con fundamentos 
sencillos que preparen a los 
colaboradores. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 23 $ 20.000 $ 460.000 
Solicitar a cada Jefe de 
Proceso la coordinación de 
las fechas y horas para 
realizar las sensibilizaciones 
Consultor 
de Calidad 
Horas 14 $ 20.000 $ 280.000 
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Actividad Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Elaborar cronograma de 
capacitaciones 
"Sensibilizaciones" de toda la 
entidad 
Consultor 
de Calidad 
Horas 19 $ 20.000 $ 380.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 3.000 $ 6.000 
Seleccionar un capacitador o 
postularte ante el 
Representante de la 
Dirección para identificar la 
persona o el grupo de 
personas que va realizar las 
sensibilizaciones 
Consultor 
de Calidad 
Horas 5 $ 20.000 $ 100.000 
Elaborar la presentación o 
revisar el contenido de la 
misma para que este 
alineado a los intereses de la 
Organización y solicitar 
autorización al 
Representante de la Calidad. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 17 $ 20.000 $ 340.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 1 $ 3.000 $ 3.000 
De acuerdo al presupuesto 
organizar la logística 
necesaria en cuanto a 
locación, equipos necesarios, 
refrigerios y regalos (Si da 
lugar). 
Consultor 
de Calidad 
Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
Refrigerios Unidad 15 $ 3.000 $ 45.000 
Comunicar y socializar a 
todos los integrantes de la 
organización, las fechas y 
horas programadas para el 
ejercicio. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
Establecer lineamientos para 
definir las competencias 
necesarias del personal que 
interviene y afecta el tema de 
calidad en la organización. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 20 $ 20.000 $ 400.000 
Definir criterios para 
seleccionar el 
personal para tu organización 
Consultor 
de Calidad 
Horas 10 $ 20.000 $ 200.000 
Definir el valor de 
compensaciones. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 12 $ 20.000 $ 240.000 
Evaluar el desempeño del 
personal 
Consultor 
de Calidad 
Horas 16 $ 20.000 $ 320.000 
Realizar Capacitación de los 
miembros de tu organización 
Consultor 
de Calidad 
Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 5 $ 3.000 $ 15.000 
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Actividad Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Desarrollar e identificar los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008, para la 
realización del servicio 
Revisar los determinantes de 
la norma: 
     
Los objetivos de la calidad y 
los requisitos para el servicio 
Consultor 
de Calidad 
Horas 23 $ 20.000 $ 460.000 
Las actividades requeridas 
de verificación, validación, 
seguimiento, inspección y 
ensayo/pruebas específicas 
para el producto, así como 
los criterios para la 
aceptación 
del mismo 
Consultor 
de Calidad 
Horas 60 $ 20.000 $ 1.200.000 
La necesidad de establecer 
procesos, documentos y de 
proporcionar recursos 
específicos para el servicio 
Consultor 
de Calidad 
Horas 30 $ 20.000 $ 600.000 
Los registros que sean 
necesarios para proporcionar 
evidencia de que los 
procesos de realización y el 
producto resultante cumplen 
los requisitos 
Consultor 
de Calidad 
Horas 200 $ 20.000 $ 4.000.000 
Papelería Unidad 500 $ 100 $ 50.000 
Facilitar la implementación de las actividades relacionadas a las compras que realiza tu 
organización, así como la selección, evaluación y reevaluación de los proveedores. 
Elaborar documentos que 
definan la forma de 
seleccionar y evaluar a los 
proveedores 
Consultor 
de Calidad 
Horas 14 $ 20.000 $ 280.000 
Papelería Unidad 20 $ 100 $ 2.000 
Elaborar una Matriz en 
"Excel" que permita evaluar a 
los proveedores de acuerdo a 
los criterios establecidos. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 26 $ 20.000 $ 520.000 
Establecer mecanismos 
como formatos de compra 
para identificar quien solicita, 
autoriza y recibe 
Consultor 
de Calidad 
Horas 21 $ 20.000 $ 420.000 
Elaborar una carta donde se 
determine la lista de 
proveedores. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 16 $ 20.000 $ 320.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 1 $ 3.000 $ 3.000 
Consultor 
de Calidad 
Horas 4 $ 20.000 $ 80.000 
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Actividad Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Solicitar la aprobación de la 
Lista de Proveedores al 
Comité de Calidad. 
Papelería y 
Tecnología 
 1 $ 3.000 $ 3.000 
Reevaluar a los proveedores 
de acuerdo a los criterios en 
frecuencia de tiempos. 
Consultor 
de Calidad 
Horas 8 $ 20.000 $ 160.000 
Establecer una orientación metodológica que facilite el ejercicio de documentar sus 
procesos y procedimientos. 
Definir tipos de clientes 
Consultor 
de Calidad 
Horas 19 $ 20.000 $ 380.000 
Identificar los requisitos del 
cliente, de la organización y 
legales 
Consultor 
de Calidad 
Horas 30 $ 20.000 $ 600.000 
Establecer mecanismos de 
comunicación con el cliente 
Consultor 
de Calidad 
Horas 40 $ 20.000 $ 800.000 
Establecer mecanismos e 
indicadores de medición de la 
satisfacción del cliente 
Consultor 
de Calidad 
Horas 60 $ 20.000 $ 1.200.000 
Realizar planeación de 
revisión de mecanismos de 
comunicación con nuestro 
cliente 
Consultor 
de Calidad 
Horas 80 $ 20.000 $ 1.600.000 
Definir la metodología adecuada para realizar una auditoria interna en la organización. 
Planificación y preparación 
de auditoria. 
Auditor Horas 20 $ 20.000 $ 400.000 
Ejecución de auditoria Auditor Horas 16 $ 20.000 $ 320.000 
Presentación de informes 
Auditor Horas 15 $ 20.000 $ 300.000 
Papelería y 
Tecnología 
Unidad 2 $ 3.000 $ 6.000 
Actividades complementares Auditor Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
Seguimiento y revisión de 
auditoria. 
Auditor Horas 17 $ 20.000 $ 340.000 
Cierre. Auditor Horas 4 $ 20.000 $ 80.000 
Identificar las actividades a realizar para que la dirección revise el enfoque y cumplimiento 
de los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008 
Resultados de las auditorías 
Internas 
Consultor 
de Calidad 
Horas 20 $ 20.000 $ 400.000 
Retro alimentación del cliente 
Consultor 
de Calidad 
Horas 4 $ 20.000 $ 80.000 
Desempeño de los procesos 
y la conformidad del producto 
Consultor 
de Calidad 
Horas 4 $ 20.000 $ 80.000 
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Actividad Unidad Cantidad Valor. Unitario Valor. Total 
Estado de las acciones 
correctivas y preventivas 
Consultor 
de Calidad 
Horas 2 $ 20.000 $ 40.000 
Acciones de seguimiento de 
revisiones por la dirección 
previas 
Consultor 
de Calidad 
Horas 8 $ 20.000 $ 160.000 
Recomendaciones para la 
mejora 
Consultor 
de Calidad 
Horas 24 $ 20.000 $ 480.000 
TOTAL IMPLEMENTACIÓN $ 22.245.000 
TOTAL CERTIFICACIÓN Y AUDITORÍA EXTERNA BOUREAU VERITAS $ 10.000.000  
INVERSIÓN INICIAL $ 43.610.000  
 
Fuente: La autora.  
 
De acuerdo a la tabla anterior se debe realizar una inversión inicial de $43.610.000, 
para esto se toma en cuenta las siguientes tablas de amortización, para poder 
financiar esta inversión; ya que la compañía no cuenta con estos recursos propios 
para poder realizar esta.  
 
Se toma en referencia 3 bancos: Bancolombia, Banco BBVA y Banco AVVILLAS, 
para evaluar las tasas de interés y poder escoger cual es la mejor opción, se define 
el tiempo de pago por 3 años, esto con el fin de no afectar las operaciones y nivelar 
los ingresos que percibirá la compañía con el desarrollo, implementación y 
certificación.  
 
Figura 9 Resultado Simulación Bancolombia 
 
 
Fuente: http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/necesidades/casa/simulador-
credito-consumo/##sim-results 
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Figura 10 Resultado Plan de Pagos Bancolombia Primer Año 
 
 
 
Fuente: http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/necesidades/casa/simulador-
credito-consumo/##sim-results 
 
Figura 11 Resultado Plan de Pagos Bancolombia Segundo Año 
 
 
Fuente: http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/necesidades/casa/simulador-
credito-consumo/##sim-results 
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Figura 12 Resultado Plan de Pagos Bancolombia Tercer Año 
 
 
 
Fuente: http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/personas/necesidades/casa/simulador-
credito-consumo/##sim-results 
 
 
Figura 13 Resultado Simulación Banco BBVA 
 
 
 
Fuente:https://www.bbvanet.com.co/bbvaco/portalnetco/OperacionCBTFServlet?proceso=sim_cre_
cons_pr&operacion=sim_cre_cons_op&accion=calcular2 
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Figura 14 Plan de Pagos Banco BBVA Primer Año 
 
 
 
Fuente:https://www.bbvanet.com.co/bbvaco/portalnetco/OperacionCBTFServlet?proceso=sim_cre_
cons_pr&operacion=sim_cre_cons_op&accion=calcular2 
 
 
Figura 15 Plan de Pagos Banco BBVA Segundo Año 
 
 
 
Fuente:https://www.bbvanet.com.co/bbvaco/portalnetco/OperacionCBTFServlet?proceso=sim_cre_
cons_pr&operacion=sim_cre_cons_op&accion=calcular2 
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Figura 16 Plan de Pagos Banco BBVA Tercer Año 
 
 
 
Fuente:https://www.bbvanet.com.co/bbvaco/portalnetco/OperacionCBTFServlet?proceso=sim_cre_
cons_pr&operacion=sim_cre_cons_op&accion=calcular2 
 
Figura 17 Simulación Banco Av Villas  
 
 
 
Fuente:https://www.avvillas.com.co/EOWebSimuladorProductos/faces/pages/simuladores/Personal
/personal.jsp  
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Figura 18 Plan de Pagos Banco Av Villas  
 
 
 
 
Fuente:https://www.avvillas.com.co/EOWebSimuladorProductos/faces/pages/simuladores/Personal
/personal.jsp  
 
De acuerdo a la simulación realizada anteriormente con los bancos anteriores, se 
toma en referencia para la financiación la opción entregada por Bancolombia, 
teniendo en cuenta que con una tasa de interés inferior en comparación con las 
otras entidades financieras.   
 
A continuación, se realiza el informe financiero que presenta el detalle de los flujos 
de entradas y salidas de dinero que se planifican para el desarrollo, implementación 
y certificación para el desarrollo del sistema de gestión de calidad de acuerdo a las 
siguientes tablas:  
 
Tabla 50. Entradas de dinero por costos de no calidad 
Nombre  TOTAL  
Multas y litigios  $ -16.929.890  
Garantías por reparaciones locativas  $   -4.731.704  
Sanción por incumplimiento del contrato  $ -14.591.029  
Sanción por mora administraciones PH  $ -32.905.591  
TOTAL  $ -69.158.214  
Fuente: La autora 
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En la tabla 50, se evidenció una perdida en el año 2014 por valor de $69.158.214 
referenciadas como costos de no calidad en resultad del ejercicio de entradas y 
salidas de la compañía por los conceptos mencionados, los cuales se asocian 
directamente a los procesos misionales de la empresa, se tuvo en valor negativo en 
los valores multas y litigios y sanciones por incumplimiento de contratos, estando 
estos evaluados en el proceso de servicios inmobiliarios; garantías de reparaciones 
locativas, sanción por  mora de administraciones PH, siendo este parte del proceso 
de servicios integrales.  
 
Tabla 51. Salidas de dinero 
SALIDAS DE DINERO (DESARROLLO, IMPLEMENTACIÓN, 
CERTIFICACIÓN)    
 Desarrollo    
 Realizar recolección de datos   $         941.000  
 Tabular los datos   $         644.000  
 Evaluar resultados   $         751.000  
 Analizar la información obtenida   $      1.146.000  
 Documentar la información    $      2.796.000  
 Realizar la estructura organizacional, y diseño Política, Misión, Visión Metas, 
Valores   $         682.000  
 Definir y estandarizar los procesos    $         607.000  
 Caracterización de Procedimientos   $         627.000  
 Desarrollar el manual de calidad.   $      1.371.000  
 Recolección de información, organización y análisis de la información.   $         661.000  
 Definir Indicadores de Gestión   $         467.000  
 Realización de Auditoria   $         432.000  
 Evaluar cada una de las operaciones que se requieren para la implementación 
del sistema   $         240.000  
 Implementación    
 Identificar los componentes mínimos para iniciar la implementación de un 
sistema de gestión de calidad.   $         812.000  
 Identificar los elementos de planeación necesarios para la estructuración del 
sistema de gestión de calidad.   $         200.000  
 Definir el comité de calidad en la organización.   $      1.160.000  
 Proporcionar una metodología que permita capacitar a todos los integrantes de 
la organización en el tema de calidad con fundamentos sencillos que preparen 
a los olaboradores.   $      4.229.000  
 Desarrollar e identificar los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008, 
para la realización del producto.   $      6.310.000  
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 Facilitar la implementación de las actividades relacionadas a las compras que 
realiza tu organización, así como la selección, evaluación y reevaluación de los 
proveedores.   $      1.788.000  
 Establecer una orientación metodológica que facilite el ejercicio de documentar 
sus procesos y procedimientos.   $      4.580.000  
 Definir la metodología adecuada para realizar una auditoria interna en la 
organización.   $      1.926.000  
 Identificar las actividades a realizar para que la dirección revise el enfoque y 
cumplimiento de los requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2008   $      1.240.000  
 Pago de Intereses por financiamiento    
 Certificación y Auditoría externa Boureau Veritas   $     10.000.000  
 TOTAL GASTOS    $ 43.610.000  
 FLUJO EFECTIVO NETO   $ 44.662.861  
 
Fuente: La autora  
 
En la tabla 51 salidas de dinero, son aquellas que provienen del capital de trabajo, 
papelería insumos y tecnología utilizada en cada uno de los ítems en cuanto al 
desarrollo implementación auditoria y certificación de este.  
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Tabla 52. Flujo de efectivo 
 ENTRADAS DE DINERO  (COSTOS DE 
NO CALIDAD)  
TOTAL 
FLUJO DE EFECTIVO AÑO 
1 (2015) (IPC:3,66%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 2 
(2016) (IPC:6.77%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 3 
(2017) (IPC: 5,75%) 
Multas y litigios  $16.929.890  $17.549.524 $18.737.627 $19.815.040 
Garantías por reparaciones locativas  $4.731.704  $4.904.884 $5.236.945 $5.538.069 
Sanción por incumplimiento del contrato  $14.591.029  $ 15.125.061 $16.149.027 $17.077.596 
Sanción por mora administraciones PH  $32.905.591  $ 34.109.936 $36.419.178 $38.513.281 
 TOTAL DE ENTRADAS   $69.158.214  $71.689.405 $76.542.777 $80.943.987 
 
 SALIDAS DE DINERO (DESARROLLO, 
IMPLEMENTACIÓN, CERTIFICACIÓN)  
TOTAL 
FLUJO DE EFECTIVO AÑO 
1 (2015) (IPC:3,66%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 2 
(2016) (IPC:6.77%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 3 
(2017) (IPC: 5,75%) 
Desarrollo 
 Realizar recolección de datos  $941.000 $975.441 $1.041.478 $1.101.363 
 Tabular los datos  $644.000 $667.570 $ 712.765 $753.749 
 Evaluar resultados  $751.000 $778.487 $831.190 $ 878.984 
 Analizar la información obtenida  $1.146.000 $1.187.944 $1.268.367 $1.341.299 
 Documentar la información   $2.796.000 $2.898.334 $3.094.551 $3.272.487 
 Realizar la estructura organizacional, y 
diseño Política, Misión, Visión Metas, 
Valores  $682.000 $706.961 $754.822 $798.225 
 Definir y estandarizar  los procesos   $607.000 $629.216 $671.814 $ 710.443 
 Caracterización de Procedimientos  $627.000 $649.948 $693.950 $733.852 
 Desarrollar el manual de calidad.  $1.371.000 $1.421.179 $1.517.392 $1.604.642 
 Recolección de información, organización y 
análisis de la información.  $661.000 $685.193 $731.580 $773.646 
 Definir Indicadores de Gestión  $467.000 $484.092 $516.865 $546.585 
 Realización de Auditoria  $432.000 $447.811 $478.128 $505.620 
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 SALIDAS DE DINERO (DESARROLLO, 
IMPLEMENTACIÓN, CERTIFICACIÓN)  
TOTAL 
FLUJO DE EFECTIVO AÑO 
1 (2015) (IPC:3,66%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 2 
(2016) (IPC:6.77%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 3 
(2017) (IPC: 5,75%) 
 Evaluar cada una de las operaciones que 
se requieren para la implementación del 
sistema  $40.000 $248.784 $265.627 $280.900 
Implementación 
 Identificar los componentes mínimos para 
iniciar la implementación de un sistema de 
gestión de calidad.  
$  
812.000 $841.719 $898.704 $950.379 
 Identificar los elementos de planeación 
necesarios para la estructuración del 
sistema de gestión de calidad.  $200.000 $207.320 $221.356 $234.084 
 Definir el comité de calidad en la 
organización.  $1.160.000 $1.202.456 $1.283.862 $1.357.684 
 Proporcionar una metodología que permita 
capacitar a todos los integrantes de la 
organización en el tema de calidad con 
fundamentos sencillos que preparen a los 
olaboradores.  $       4.229.000 $ 4.383.781 $4.680.563 $4.949.696 
 Desarrollar e identificar los requerimientos 
de la norma NTC ISO 9001:2008, para la 
realización del producto.  $       6.310.000 $6.540.946 $6.983.768 $7.385.335 
 Facilitar la implementación de las 
actividades relacionadas a las compras que 
realiza tu organización, así como la 
selección, evaluación y reevaluación de los 
proveedores.  $       1.788.000 $1.853.441 $1.978.919 $2.092.707 
 Establecer una orientación metodológica 
que facilite el ejercicio de documentar sus 
procesos y procedimientos.  $4.580.000 $4.747.628 $5.069.042 $5.360.512 
 Definir la metodología adecuada para 
realizar una auditoria interna en la 
organización.  $1.926.000 $1.996.492 $2.131.654 $2.254.224 
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 SALIDAS DE DINERO (DESARROLLO, 
IMPLEMENTACIÓN, CERTIFICACIÓN)  
TOTAL 
FLUJO DE EFECTIVO AÑO 
1 (2015) (IPC:3,66%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 2 
(2016) (IPC:6.77%) 
FLUJO DE 
EFECTIVO AÑO 3 
(2017) (IPC: 5,75%) 
 Identificar las actividades a realizar para 
que la dirección revise el enfoque y 
cumplimiento de los requerimientos de la 
norma NTC ISO 9001:2008  $1.240.000 $1.285.384 $1.372.404 $ 1.451.318 
 Pago de Intereses por financiamiento   $7.841.139 $5.214.863 $1.999.787 
 Certificación de calidad  
 Certificación y Auditoría externa 
Boureau Veritas  $10.000.000 $4.553.333 $4.861.594 $ 5.141.136 
 TOTAL ENTRADAS  $69.158.214 $71.689.405 $76.542.777 $ 80.943.987 
 TOTAL SALIDAS   $  -43.610.000 $47.234.598 $47.275.260 $46.478.656 
 FLUJO EFECTIVO NETO  $  -26.680.110 $24.454.806 $29.267.518 $34.465.331 
 
Fuente:  La autora basado en la información obtenida en inmobiliaria AJM & Cía. Ltda. 
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Tabla 53. Resultado VNA y TIR 
Concepto   Valor  
i 0,22 
n 3 
Inversión Inicial  -$43.610.000  
VNA $15.508.920 
TIR 43,% 
 
ANÁLISIS DE INDICADORES DE RENTABILIDAD  
 
Una vez se tiene el flujo de efectivo neto, se revisa la proyección a 3 años  
(2014,205,2016) se toma en referencia este tiempo; ya que es el tiempo estipulado 
por la entidad financiera Bancolombia, según el financiamiento que se hizo para la 
inversión inicial y la posibilidad de la empresa para poder cancelar el valor 
financiado con sus intereses que para nuestros efectos están calculados según tasa 
del 22%, entregada también por la entidad financiera, con respecto al aumento 
anual se realiza un incremento de acuerdo al IPC de cada año siendo para el año 
2014 del 3,66%, para el año 2015 del 6,77% y para el año 2017 del 5,75%, se toman 
estos ya que las ventas e ingresos de actividad económica de la compañía son 
incrementados también según el IPC anual.  
 
Para realizar la evaluación del VPN y TIR se toma como referencia una tasa anual 
de 22%, según la entregada por la entidad financiera BANCOLOMBIA. Esto permite 
visualizar que en periodo de 3 años se obtendrá una rentabilidad de $15.508.920, 
la TIR obtenida es del 43%, teniendo en cuenta que las perdidas han sido altas y el 
retorno de la inversión podría ser en un tiempo menor con este proyecto esto indica 
que la rentabilidad es superior a la tasa de descuento y que el desarrollo planteado 
es rentable y viable para organización.   
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CONCLUSIONES 
 
 
En el cumplimiento de los objetivos propuestos se inició con el diagnóstico, en el 
cual se evidenció de manera clara cada uno de los requisitos a intervenir de acuerdo 
a los parámetros establecidos en la norma ISO 9001: 2008. 
 
Se logró identificar el estado actual de la compañía con la verificación detallada de 
los numerales de la norma ISO 9001:2008, encontrando un nivel de cumplimiento 
del 42%, lo cual es bajo y permite evidenciar los procesos críticos a intervenir.  
 
Se elaboró toda la documentación de la compañía por áreas, tomando punto de 
partida el diagnóstico realizado, con base en la pirámide documental 
caracterizaciones de procesos, procedimiento y formatos. Estos documentos se 
consolidaron y quedan como evidencia en el manual de calidad.  
 
Con la elaboración de la documentación se evaluó el cumplimiento de los requisitos 
de cada proceso; así mismo, se evidenció qué actividades no se estaban ejecutando 
no documentando, por lo tanto, no se contaba con una trazabilidad que permitiera 
tomar decisiones. Se dejaron estipuladas las actividades a realizar en cada uno de 
los procedimientos para el cumplimiento de estos y su respectiva medición.   
 
Como aporte cuantificable se realizó trazabilidad mediante las herramientas de 
control estadístico, estipulando los indicadores de gestión, lo que permitió medir de 
cada área y sus procesos. Se utilizaron dos herramientas, una de ellas fue el 
diagrama de Pareto en donde se realizó la comparación cuantitativa de los registros 
por los canales de comunicación de los clientes hacía la compañía, en cuanto a sus 
procesos misionales; otra de las herramientas utilizadas fueron los gráficos de 
control por atributos para profundizar en las variaciones que presentan los procesos 
misionales y poder generar los controles necesarios de acuerdo a estas variaciones, 
concluyendo que se deben intervenir inmediatamente y generar esfuerzos para que 
sean totalmente controlados.  
 
Tomando como referencia los parámetros de la norma ISO 9901:2008, al elaborarse 
la lista de verificación, plan, programa e informe de auditoría; la documentación 
entregada cumple con los requisitos establecido y es funcional para una posterior 
implementación, asegurando que los procesos se ajustan a las necesidades del 
cliente.  
 
Se realizó el análisis financiero, teniendo en cuenta los costos de no calidad 
representados por las pérdidas que se han generado por las inconformidades en los 
procesos misionales, al igual que los costos de las actividades que se llevaron a 
cabo en la documentación, el costo cotizado de la implementación y el costo de la 
auditoria y certificación. Lo anterior permitió justificar la viabilidad del proyecto, 
dando como resultado su rentabilidad y recuperación de la inversión.   
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Este desarrollo permite que las compañías junto con los responsables de procesos, 
la documentación y la norma ISO 9001:2008, incorporen en sus actividades diarias 
el mantenimiento de estos, mediante los conceptos de satisfacción al cliente, 
efectividad, gestión, control y mejoramiento continuo, para que les permita tener una 
ventaja competitiva frente a otras compañías del sector y una fidelización de todos 
sus clientes.  
 
Con el desarrollo del sistema de gestión basado en la norma ISO 9001:2008, se 
minimizarán las inconformidades presentadas por los clientes en cuanto a los 
procesos misionales de la compañía.  
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RECOMENDACIONES 
 
 
Realizar revisiones periódicas a los procesos, teniendo en cuenta la ejecución de 
los procedimientos entregados para cada área y cada responsable de la ejecución 
del proceso, generando en ellos la sensibilización del debido manejo de documentos 
relacionados con su proceso junto con el manual de calidad, manual de procesos, 
incluyéndolos para que generen mejoras continuamente en cada uno de los 
desarrollos. 
 
Hacer el seguimiento y control de la documentación relacionada en el manual de 
calidad y en el manual de procesos, manteniendo las versiones actualizadas en el 
lugar virtual y físico destinado para la consulta y manejo de cada uno de los 
trabajadores en la inmobiliaria.  
 
Seguir aplicando la herramienta de control estadístico de Pareto, para seguir 
evaluando el proceso misional inmediatamente a intervenir, según los 
comportamientos mensuales.  
 
Seguir evaluando la trazabilidad de no conformidades de clientes, mediante las 
herramientas de control estadístico, con el fin de seguir generando los controles de 
las variaciones, hasta que se tengan total control o su riesgo disminuya 
mensualmente.  
 
Aplicar encuestas de satisfacción al cliente como mínimo una vez al año, con el fin 
de seguir evaluando el avance del sistema y tener datos históricos para evaluar y 
tomar decisiones en la compañía.  
 
Se recomienda el seguimiento y control de la documentación relacionadas en el 
manual de calidad y en el manual e procesos, manteniendo las versiones 
actualizadas en el lugar virtual y físico destinado para la consulta y manejo de cada 
uno de los trabajadores de la inmobiliaria.  
 
Tener políticas de mejora continua para seguir alimentando activamente los 
procesos. 
  
De acuerdo al reporte de los procesos misionales en cuanto a los costos de no 
calidad, teniendo en cuenta que podrían ser ingresos en el tiempo, se sugiere 
intervenir estos procesos de inmediato, para poder contemplar la proyección 
financiera realizada y el retorno de la inversión entregada en este proyecto.  
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